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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar si la satisfaccion del cliente influye en el
posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. E enfoque es
cuantitativo, su tipo aplicado y su disefio es no experimental transeccional
correlacional causal. Presenta una muestra compuesta por 85 clientes de la
empresa, Mekatsu Equipos SRL, Truijillo-2021; para el recojo de datos se utilizaron
dos cuestionarios validos a juicio de expertos y con una confiabilidad de 0,864 y
0.901 por cada uno; el procesamiento de la data se hizo en el software estadistico
SPSS V26. Se concluyo que la satisfaccion del cliente influye significativamente en
el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021; teniendo
un Rho= 0.868 (correlacion alta y positiva), y un nivel de significancia p= 0.000
menor al 1% (p < 0.01). La satisfaccion del cliente tiene un nivel medio (56,5%); y
el posicionamiento un nivel regular (64,7%). Las empresas deben ofrecer servicios
y bienes de excelencia a los clientes para su entera satisfaccion y que estos mismos
sean referentes antes otras personas del compromiso de la empresa hacia ellos,
generando posicionamiento dentro del mercado en el cual existen muchos

competidores, esto ayudarda al crecimiento y expansion de la empresa.

Palabras clave: satisfaccion, cliente, posicionamiento, empresa
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Abstract

The objective of the study was to determine whether customer satisfaction
influences the positioning of the company Mekatsu Equipment SRL, Trujillo- 2021.
And approach is quantitative, its type applied and its design is non experimental
causal correlational transection. It presents a sample composed by 85 clients of the
company, Mekatsu Equipment SRL, Trujillo-2021; for the data collection two valid
guestionnaires were used at the judgment of experts and with a reliability of 0.864
and 0.901 for each one; data processing was done in the statistical software SPSS
V26. It was concluded that customer satisfaction significantly influences the
positioning of the company Mekatsu Equipment SRL, Trujillo- 2021; having a Rho=
0.868 (high and positive correlation), and a level of significance p= 0.000 less than
1% (p 0.01). Customer satisfaction has a medium level (56.5%); and positioning a
regular level (64.7%). The companies must offer services and goods of excellence
to the clients for their complete satisfaction and that these same ones are references
before other people of the commitment of the company towards them, generating
positioning within the market in which there are many competitors, this will help the

growth and expansion of the company.

Keywords: satisfaction, customer, positioning, company
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INTRODUCCION

Hoy en dia generar la satisfaccion del cliente es totalmente un reto, para poder
lograr este objetivo es indispensable que la empresa u organizacion establezcas
procedimientos mediante esfuerzos para lograrlo, asi se podra cumplir las
expectativas establecidas por los clientes, conduciendo a una renovacion con
respecto al compromiso de adquirir y junto a ello el posicionamiento. De acuerdo
a Alcaide se considera base de los negocios a la satisfaccion del cliente, cumplir
estas expectativas no es suficiente, por tal motivo la empresa debe invertir todos
Sus recursos e incluso su principal recurso humano para poder superar las

expectativas establecidas por parte de los clientes (Alcaide, 2018).

Es importante tener claro que un cliente totalmente satisfecho hara extensivo su
experiencia extraordinaria repercutiendo de una manera totalmente positiva para
la empresa y su impacto con la comunidad, ya que este cliente satisfecho
siempre lo va a comunicar a su familia o amigos, en conjunto a todo esto se le
denomina publicidad de boca a boca. Lo mismo ocurrira si un cliente luego de
adquirir un servicio o producto queda insatisfecho, también se hard extensivo
con una repercusion totalmente negativa. Por tal motivo se debe tener en cuenta
la calidad del servicio, ya que esto estable buenas relaciones por parte del

empleado y cliente, o empresa y consumidor (Geldres, 2018).

En la actualidad se logra evidenciar que muchas empresas u organizaciones
estdn competiendo de manera agresiva por lograr la gran anhelada aceptacion
por parte de su publico objetivo, sumado a ello la preferencia de sus cliente y
también consumidores, por esta sencilla razén es que todas las empresas en un
periodo a largo a plazo tienen como meta su posicionamiento, asi podra la
empresa estar de manera constante en la mente de los clientes y tendran un
reconcomiendo muy inmediato. Para poder lograrlo se necesita un correcto
planteamiento estratégico, se debe segmentar el publico objetivo dependiendo
el tipo de empresa y los productos o servicios que publicitan, también se debe
informar al cliente los beneficios o atributos de adquirir ese producto todo esto
se debe lograr mediante estrategias establecidas profesionalmente (Saavedra,
2017).



Lograr el posicionamiento y la satisfaccion del cliente es indispensable para toda
empresa, existe dos pilares que generan todo ello, en primer lugar esta la calidad
del servicio o producto que se esta ofreciendo y sumado a ello la calidad de
servicio, la calidad de atencion al usuario, este ultimo es la clave para determinar
la preferencia de la empresa u organizacion. Ambos pilares se han convertido en
un tema de interés en casi todas las economias del mundo, por tal motivo la
empresa debe centrarse en el favorecimiento de sus clientes cumpliendo las

demandas y las diversas exigencias del presente y del futuro.

En el contexto de repuestos para maquinaria pesada se ha vuelto un &mbito de
alta competitividad principalmente en los ultimos afos, ya que ultimamente han
aparecido mas competidores y también importadores, las cuales en su mayoria
estan trabajando con productos del origen chinos, de esta manera pueden
ofrecerlo muy bajo, esto genera que las demas empresas también disminuyan
Sus preciso para competir o también generando un valor agregado en el producto
para que sea de mayor e interés ocasionando un impacto positivo para la
empresa, se debe también implementar al atencién al cliente para poder obtener
un cliente fiel, de esta manera se podra haber solucionado a futuro.

Mientras que en lo que respecta al mantenimiento de la maquinaria pesada,
Sanchez (2018) sostiene que se valora que los fabricantes ofrezcan un buen
programa de mantenimiento para evitar las detenciones imprevistas; que los
costos de estas mantenciones sean bajos y que tengan una buena capacidad de
respuesta, cumpliendo los plazos comprometidos para que las detenciones no
se prolonguen mas de lo requerido. De esta forma se espera que el
mantenimiento sea facil de realizar para minimizar los costos relacionados con

detenciones programadas y no programadas.

La calidad en los repuestos en la maquinaria pesada implica, mas que en
cualquier otro sector, asegurar el buen desarrollo de los trabajos y ampliar el
tiempo que estas maquinas puedan seguir desarrollando su labor de manera
activa y eficiente. La eleccion de la tienda correcta donde adquirir las piezas de
recambio tendra una repercusion notable en la duracion de la maquinaria. La
inversion en los recambios si que debe ser constante y con la garantia de que

estos sean de calidad y originales.



La demanda de los diversos repuestos usados para maquinaria pesada en el
Perd, aumentd significativamente en los ultimos afios, junto a ello esta la
creacion de nuevas empresas también para el mismo rubro, no solo para el
ambito de maquinarias pesadas, sino también en lo que respecta sector de
mineria y construccién. La ausencia de satisfaccion de estas empresas es por
diferentes causas, entre ellas, desigualdad en el precio, pérdidas a nivel
econdémico, de contratos y en todo aquello que rodea perjudicando de manera
directa la liquidez. Al no atender las demandas de atencion del cliente respecto
a sus dificultades que aquejan 0 expectativas que no se cumplen, se
compromete el futuro del negocio (Maruno, 2016).

En la ciudad de Trujillo, se encuentra la empresa Mekatsu equipos SRL,
dedicada a la venta de repuestos, servicios y mantenimiento de maquinaria
pesada, creada en el afio 2018, empez6 sus operaciones en el 2019 obteniendo
un cinco por ciento de ventas del cien por ciento de la meta trazada para tal afo.
Para el 2020 las ventas aumentaron a un quince por ciento estando en pandemia
por el COVID — 19. Esto se obtuvo al incremento de obras civiles y la demanda
de maquinaria utilizada para tales fines que se atendi6. Mekatsu Equipos SRL,
como toda empresa nueva su meta es aumentar sus ventas y ser reconocida a
nivel nacional. Para ello es importante conseguir la satisfaccién de sus clientes
y su fidelizacién, esto le permitira posicionarse adecuadamente como una
empresa u organizacion totalmente lider en el mercado de la venta de repuestos,

servicios y mantenimiento de maquinaria pesada.

En funcién a lo antes expresado, se formula como problema de investigacion:
¢En qué medida la satisfaccion del cliente influye en el posicionamiento de la

empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 20217

La investigacion se justifica debido a que posee un alto nivel de importancia para
los negocios y también marcas, tener de manera continua que se vende mejor
sea producto o servicio, la presencia o no de satisfaccion en el momento de
laborar para la empresa. Por ello, es indispensable realizar una medicion de la
satisfaccion como método para autoevaluarse y medir los desempefios durante

el proceso de venta. La satisfaccion generada por el servicio, representa un



potencial de marketing para la empresa, que genera el posicionamiento dentro

de su rubro por su excelencia en el producto o servicio.

A nivel tedrico, a pesar de ser dos variables bastante estudiadas, las mismas
han venido siendo analizadas de forma separada, es por ello que este trabajo
desde lo tedrico aporta es relacién que existe entre las mismas, dado que siendo
la satisfaccion del cliente una prioridad por parte de las empresas en ofrecer sus
servicios y productos a los consumidores procurando satisfacer y cumplir sus
expectativas; el posicionamiento seria una consecuencia de ese buen servicio,
puesto que se entiende como el grado donde posee recordacion ya sea un
producto o servicio a nivel de la mente de los clientes. Se puede decir, al
determinar una satisfaccion esto causara la instalacion monopdlica que se dara

entre la empresa y también el cliente, de esta quedando a fuera la competencia.

A nivel practico, como resultado final de la venta de un producto o servicio debe
ser la satisfaccion del cliente, aquel que funcionara como un factor clave para
generar la conservacion de los clientes, cuando de verdad se ofrece al
comprador todo lo que espera encontrar, el comprador queda satisfecho. Para
lograr cumplir las expectativas de clientes, se debe proporcionar un servicio o
producto donde tenga los requerimientos minimos para su adherencia al cliente,
por tal motivo se debe realizar un estudio a los clientes para tener conocimiento
de lo que estan esperando de esta forma conseguir posicionarse en la mente de

los consumidores.

A nivel social, se considera de suma importancia la medicion continua del nivel
de satisfaccion del paciente por el servicio proporcionado, determinando qué es
lo que a ellos mas le interesa o buscan, de esta manera se esta estableciendo
lazos entre cliente y empresa. De esta manera a largo plazo una vez lograda la
fidelizacion del cliente, repercutird de manera positiva en la rentabilidad de la
organizacién o empresa. Por esta razon, proporcionar satisfaccion al cliente de
manera continua al cliente es la pieza fundamental para lograr el éxito sumado

a ello el posicionamiento.

A nivel metodoldgico, el estudio aporta un andlisis de relacion de causalidad

entre dos variables de amplia importancia para las empresas como son la



satisfaccion del cliente y el posicionamiento. Siendo el estudio de enfoque
cuantitativo otro de los aportes se halla en la medicion de las variables, para ello

se han seguido los pasos metodologicos pertinentes.

Se ha propuesto como objetivo general de investigacion: OG: Determinar si la
satisfaccion del cliente influye en el posicionamiento de la empresa Mekatsu
Equipos SRL, Trujillo- 2021. Y como objetivos especificos: O1: Identificar los
niveles de la satisfaccion del cliente en la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021. O2: Identificar los niveles del posicionamiento de la empresa
Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. O3: Determinar si la satisfaccion del cliente
influye a través de la recordacién de marca en el posicionamiento de la empresa
Mekatsu Equipos SRL, Truijillo- 2021. O4: Determinar si la satisfaccion del cliente
influye a través de la asociacién de marca en el posicionamiento de la empresa
Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. O5: Determinar si la satisfaccion del cliente
influye a través de la intencion de recomendacion en el posicionamiento de la
empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. O6: Determinar si la satisfaccion
del cliente influye a través de la fidelizacion del consumidor en el posicionamiento
de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. O7: Determinar si la
satisfaccion del cliente influye a través de la frecuencia de consumo en el

posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

Mientras que como hipotesis general se propuso: Hi: La satisfaccion del cliente
influye significativamente en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos
SRL, Trujillo- 2021. Y como hipétesis especificas: H1: La satisfaccion del cliente
influye significativamente a través de la recordacion de marca en el
posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. H2: La
satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la asociacion de
marca en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.
H3: La satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la intencion
de recomendacion en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021. H4: La satisfaccion del cliente influye significativamente a través
de la fidelizacion del consumidor en el posicionamiento de la empresa Mekatsu

Equipos SRL, Trujillo- 2021. H5: La satisfaccion del cliente influye



significativamente a través de la frecuencia de consumo en el posicionamiento

de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.



II. MARCO TEORICO

Por lo que se refiere a los antecedentes del estudio, a nivel internacional fueron
escogidas las investigaciones de Vera y Collins (2018), titulada: Servicio al
cliente como filosofia y factor de posicionamiento de las cooperativas de taxis.
Su objetivo fue difundir la incidencia del servicio al cliente como filosofia y factor
para el posicionamiento de las diferentes cooperativas de servicio de taxi de la
provincia de Santa Elena. Estudio de tipo aplicado, enfoque cuantitativo, corte
transversal, como instrumento se aplicd un cuestionario a los administrativos de
diez cooperativas de taxis que pertenecen a la provincia de Santa Elena.
Concluyendo que, de acuerdo a la limitada o ausente intervencion de diversas
estratégicas orientadas a generar satisfaccion por parte de los usuarios de las
diferentes compafias que pertenecen al rubro de taxi convencional que estan en
la jurisdiccion de la provincia de Santa Elena, se ve reflejada en la deficiente
lealtad por parte de estos usuarios de taxi, y sumado a ello el involucramiento en
el mercado a nivel local, asi también en lo que respecta el fortalecer el

posicionamiento de la empresa encargada de este rubro.

Asi también fue escogida la investigacion de Romero, Alvarez y Alvarez (2018),
titulada: Evaluacién de satisfaccion del cliente en empresas de servicio.
Teniendo como objetivo fue evaluacion de satisfaccion de clientes de las
empresas de servicio. Por lo que se refiere a su metodologia, es de enfoque
mixto, de tipo aplicada, descriptiva simple, en la cual se aplicaron cuestionarios
a la muestra de diferentes empresas encargadas del rubro de servicios
representativos de los sectores con mayor importancia. Concluyendo que, lograr
la satisfaccion del cliente se ha convertido en una necesidad para cualquier tipo
de organizacion, ya que con el tiempo se ha logrado estudiar su repercusion a
nivel de la aceptacion, imagen y reputacion, lo cual de manera especifica influye
en la eficiencia, efectividad y eficacia. Realizar una correcta evaluaciéon de la
satisfaccion por parte de los clientes, representa una arma demasiado
importante porgue estos usuarios o clientes son sindnimo de jueces de calidad,

sumado a ello representan la mas grande promocién de un servicio o producto.

Otra de las investigaciones seleccionadas, fue la de Mendoza y Uzcategui
(2019), en su articulo: Estrategias gerenciales para el posicionamiento de una



empresa de consultoria en el sector servicios. Su objetivo fue proponer
estrategias gerenciales que contribuyan con el posicionamiento de la empresa u
organizacion de consultoria en el sector servicios, ubicada en el estado
Carabobo. Utilizando  para ello una investigacion descriptiva, de campo,
utilizando instrumentos como el cuestionario y basada en la metodologia de
Proyecto Factible. Se concluye que no se han desarrollado planes estratégicos
para controlar el idoneo cumplimiento de todos los objetivos y metas enfocadas
en el desarrollo de la gestion comercial de la organizacién, por lo cual se
proponen estrategias que contribuyan con el posicionamiento de una empresa

de consultoria en el sector servicios.

En tanto que a nivel nacional igualmente fueron seleccionados estudios tales
como los de: Saavedra (2017), en su tesis de Maestria: Satisfacciéon del cliente
y Posicionamiento en la Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, distrito de
Tarapoto, del afio 2017. Se tuvo como objetivo generar una relacion entre la
satisfaccion por parte del usuario o cliente y el logro del posicionamiento en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente del distrito de Tarapoto durante el
afio 2017. En los aspectos metodoldgicos es de tipo descriptivo correlacional,
teniendo una poblacion de 1080 individuos con una muestra de 284 individuos.
Se ha utilizado la técnica de mas frecuencia para el acopio de la base de
informacion. Concluyendo que hay ausencia de la relacion dada entre la
satisfaccion por parte de los usuarios o clientes y del posicionamiento de la
cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente generando a través de la aplicacion
de Chi Cuadrado donde se obtuvo P-value= 0,454 que es superior al nivel de
significancia el cual es solo 0.05. Debido que aunque se considere a la oferta 'y
demanda como principales determinantes del aspecto econdmico, la mas
coherente decisién que se vaya a tomar sera en relacién a orientar los recursos
para ser mas rentables en comparacion a las demas instituciones con un servicio

similar.

Mientras que Garcia (2019), en su tesis de Maestria: Posicionamiento de la
marca Lord Michael S.A.C. en el mercado textil, La Victoria - Lima del afio 2018.
Tiene como objetivo reconocer en la actualidad el grado de posicionamiento que

posee la mencionada empresa con el proposito de fidelizar esta marca. Para



lograr el cumplimiento de este objetivo, en el apartado metodolégico es un
estudio cuantitativo, método de investigacion deductivo, esta determinada como
un tipo de investigacion basica sustantiva, disefio no experimental y teniendo
nivel de investigacion descriptivo. El estudio de investigacion se ha llevado a
cabo con una muestra de 150 individuos. Logrando tener como conclusion que
se ha logrado establecer un grado de posicionamiento regularmente fuerte,
manifestando que es una marca ya conocida por parte de los clientes, finalizando
gue la informacion recolectada es muy importante para que la empresa mediante
sus diversas areas pueda establecer diversos procedimientos para lograr el fin
mayor de obtencion de fidelidad.

Villegas (2018), en su tesis para el grado de Maestria que tiene como titulo:
Calidad del servicio y su posicionamiento en empresas del distrito de Tarapoto,
del afio 2016. Tiene como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
Servicio con el posicionamiento de las empresas del distrito de Tarapoto. En los
aspectos metodolégicos es no experimental, con un disefio de estudio
descriptivo correlacional. Como técnica se aplicaron encuestas a la muestra de
84 gerentes de empresas. Concluyendo existe una relacion totalmente directa
entre la calidad del servicio proporcionado y el posicionamiento de la empresa u
organizaciéon del distrito de Tarapoto, posee una de tipo alta positiva 0,9110.
También hay registro de una existencia de coeficiente de determinacion de un
0,8300; Todo lo mencionado se traduce, en que con un porcentaje de 84.00%
del posicionamiento de las diferentes empresas y organizaciones, se vera
influenciada teniendo en cuenta la calidad de servicios de todas las empresas en

Tarapoto.

A nivel local se escogi6 el estudio de Gutiérrez (2018), articulo titulado: Influencia
de la calidad de servicio en el posicionamiento de Plaza Vea Real Plaza Truijillo
primer semestre 2018. Su objetivo fue establecer el nivel de influencia de calidad
de servicios en el posicionamiento de Plaza Vea — Real Plaza, Trujillo primer
semestre del afio 2018. Se ha trabajado con un disefio transaccional, causal y
posee corte transversal. De acuerdo a la informacién la poblacién esta
establecida por 800 individuos que clientes y también con una muestra de 230.
De acuerdo a los datos y resultados obtenidos se establece que tanto el nivel de



calidad del servicio es alto como también el nivel de posicionamiento. Se ha
concluido que con respecto a la calidad de servicio y el posicionamiento estan
relacionados en su totalidad; de esta manera se genera el enunciado que el nivel

de atencion es directamente proporcional al posicionamiento.

Haciendo referencia al enfoque tedrico del estudio, las teorias que respaldan la
variable satisfaccion del cliente, En dicha variable estan influyendo diversos
factores, que considera costo o el desempefio del producto. Se pueden
diferenciar de acuerdo a este contexto 3 teorias, las cuales estan generadas con
el propdsito de explicar que causa motivacion por parte del ser humano y de esta
manera se podra utilizar para implementar la satisfaccion del cliente. Una te las
primeras Teorias de la Equidad: partiendo de esta teoria, se establece la
satisfaccion cuando un individuo recibe los requerimientos minimos que se
encuentra esperando, con la ayuda de algunas medidas que buscan el equilibrio

tal como es coste, esfuerzo y tiempo (Brooks 1995).

Por su parte la teoria de la Atribucion Causal: da a conocer que el cliente o
usuario genera una respuesta de éxito o fracasos de acuerdo a lo que adquirid.
Para poder tener un paciente totalmente satisfecho se debe tener en cuenta
factores internos y externos, como la precepciéon de comprar o dificultad de
realizar la compra, de acuerdo a lo mencionado anteriormente, incluyendo en
este ultimo factores mencionados la suerte (Brooks 1995). Y teniendo en cuenta
la Teoria del resultado: Se propone firmemente que la satisfaccion de un cliente
se va a encontrar directa en relacion con el desempefio de tener en cuentas las

diferentes caracteristicas del servicio o producto (Brooks 1995).

En este sentido las teorias que sustentan la variable posicionamiento, esta la
Teoria de la escalera mental, segun Ries y Trout (2000), esta teoria nos da
conocer que el individuo que realiza la compra del producto y/o usuario,
interiormente forma una jerarquia de todas las posibilidades de adquisicion, en
el proceso de ordenamiento de los productos, va a tener en cuenta los beneficios
y atributos de cada producto, de esta manera se ordenara los productos de una
forma que solo el individuo logra entender, a todo esto se le denomina escalera

mental del posicionamiento, una vez establecida esta escalera se tendra que dar

10



una lucha entre todas las marcas para poder lograr un posicionamiento favorable

y evitar quedar fuera.

Por su parte, la teoria de las colas, Segun Martinez (2003) la teoria de colas, se
considera como un estudio de tipo numérico matematico del comportamiento de
un cliente en lineas de espera. Esto se presenta usualmente cuando un namero
elevado de clientes van a generar una demanda alta con un mismo servidor, pero
este servidor va a poseer una capacidad de respuesta limitada. Si este servidor
no da solucion de inmediata a esta situacion, los clientes van a decidir esperar,
a todo esto en conjunto se le llama la teoria de las colas. Una vez establecido
estas lineas de espera, se le debe dar una adecuada solucion y trato a los
clientes, ahora, este modelo establecido, tiene el propdsito de encontrar los

compromisos tanto a nivel del sistema como de los tiempos de la linea en espera.

En cuanto al enfoque conceptual de la variable Satisfaccion del cliente, teniendo
en cuenta a Kotler (2003), se define a la satisfaccion del cliente como el grado
de placer y satisfaccién por parte del cliente que es producto de adquirir un
producto o servicio superando o cumpliendo sus expectativas establecidas con
anterioridad. Genera una emocion el adquirir un producto que cumple todas las

expectativas aportando diversos beneficios a la compra realizada.

Si el cliente adquiere un producto o servicio el cual no cumple las expectativas
minimas se le denomina insatisfecho. Si el producto o servicio posee las
expectativas establecidas con anterioridad por el cliente, este quedara
totalmente satisfecho. Ahora, si este producto o servicio logra superar las

expectativas, a esto se le denomina encantado o altamente satisfecho.

Teniendo en cuenta a Terry (2002), proporciona una diferente definicién, ya que
solo se debe considerar satisfaccion, cuando el cliente consume un producto o
un servicio, el valor obtenido de su experiencia es a lo que se le denomina
satisfaccion. Entonces, la satisfaccion es una identificacion de emociones
positivas por parte del cliente, luego de haber experimentado este producto y
haberlo sometido a diferentes circunstancias minimas para lo cual esta
destinado, de esta manera si se obtiene la comprobacion de la eficacia se podra

establecer la satisfaccion por parte del cliente.
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En relacién a las dimensiones establecidas por la variable satisfaccion del cliente
se han escogidos las que se detallaran a continuacion: Tangible, esta dimension
esta enfocada en la relacion establecida de manera directa con un consumidor
totalmente consciente, muy a diferencia de los aspectos intangibles, ya que estos
altimos estan enfocados en condiciones subconscientes, esto provoca que la
bdsqueda llevada a cabo por parte del cliente sea sin limites e incesante.
Teniendo en cuenta esta desafortunada complicacion en cuanto al manejo de los
limites del cliente por esta razén es que se le atribuye menos importancia que la
mercadotecnia, y es simplemente por una ausencia de enfoque del Marketing de
servicios, por esta razén es que el Marketing de servicios debe lograr encantar
al cliente mediante seduccion y magia (Talaya, 2008). Se conoce la existencia
de esos aspectos de intangibilidad durante el servicio, pero lo positivo de este
aspecto es que genera que los servicios no se encuentren en un inventario; sino
se le dirige todos los recursos ese puede llegar a desaparecer de una manera

permanente (Comeca, 2015).

La segunda dimension fiabilidad, esté orientada a establecer un patrén donde el
consumidor o cliente puedan volver comprar, esto se da debido a la existencia
de un grado de satisfaccion sumado a la aparicion de un sentimiento que se
fortalece y solidifica en la fidelidad. Ahora, esta fidelidad puede estar
condicionada por diversos factores que generan un grado de repercusién, como
es en el caso de numero de competidores, el numero de veces de compra,
finalmente si es que se encuentra disponible la base de datos de las posibles
alternativas y también el uso de programas que favorecen o exigen la fiabilidad

del usuario (Blanco, 2009).

También es entendida como la facultad que debe poseer la empresa que brinda
el servicio a fin de proporcionar de una forma mas cuidadosa, confiable y segura.
En el interior del concepto de confiabilidad se hallan incorporados todos los
componentes que proporcionan al usuario descubrir la aptitud y entendimientos
profesionales de la corporacion, mejor dicho, confiabilidad denota dar un servicio

de una manera precisa desde una fase inicial (Kotler y Keller, 2006).

La tercera dimension, capacidad de respuesta, una de las aptitudes mas

relevantes que requiere desplegar el equipo de trabajo es la capacidad de
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escucha al consumidor, entender de sobremanera las expectativas, deseos y
problemas mas alla de las palabras (Denove y Power, 2007). Por su parte Sotalin
(2016) considera que la capacidad de respuesta, se entiende por la disposicion
gue se demuestra para apoyar a los usuarios y para proveer un rapido servicio;
asimismo estan integrados a este apartado la responsabilidad y puntualidad de
los compromisos adquiridos, asi también como la accesibilidad de organizacion
para el usuario, en otras palabras, las probabilidades de tener conexion con ella

y la viabilidad de lograrlo.

Comprension, postura que contribuira al personal de atencion al cliente a
ponerse en lugar del usuario. Un trabajador o individuo que es empatico seria
capaz de entender lo que los consumidores desean y piensan mediante su
expresion facial, postura y tono de voz (Franco, 2001). También es entendida
como la aptitud de la empresa para brindar a los usuarios la atencion y cuidado
a cada uno. No es nada mas ser atento o considerado con el cliente, aunque la
amabilidad es parte fundamental de la empatia, incluso esta dentro de la
seguridad, necesita un compromiso muy fuerte y la repercusién con el usuario,
conociendo a fondo sus requerimientos especificos y peculiaridades (Arellano,
2010).

Seguridad, esto se relaciona al amparo que brinda el prestamista al usuario para
que su confianza incremente y la incertidumbre disminuya de un servicio
(Jiménez, 2016). Por su parte Hermosa (2015), considera que es el sentir que el
usuario tiene cuando sus dudas las encomienda en una entidad y cree que sera
solucionado de la manera mas eficaz posible. Seguridad incluye integridad,
honestidad que a su vez incluye credibilidad. Esto demuestra que no nada mas
es de suma importancia el cuidado de las conveniencias del usuario, sino
también que la empresa debe mostrar igualmente su preocupacion de tal manera

que el usuario tenga una mayor satisfaccion.

Por lo que se relaciona al enfoque conceptual del posicionamiento, de acuerdo
a Stanton, Etzel y Walker (2007), conceptualiza la posicion del empleo de todos
los objetos que la empresa mantiene en mente del mercado y sobre todo del
usuario, esta representacion debe ser singular a los servicios o productos que la

competencia brinda. Por otro lado, Ries, Aly Trouy (1999), su enfoque establece
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gue actualmente la posicion tiene un muy importante rol para los comercios, ya
que ayuda a ubicar de una forma caracteristica en qué sitio se posiciona un
producto u organizacion en las mentes de los usuarios. Cuando una institucion
resuelve finalmente a que parte apuntar o en que parte desea introducirse, la

asociacion tiene que establecer qué posicion se tendra.

Teniendo en cuenta a Kotler y Keller (2012), el posicionamiento es el hecho de
construir o establecer laimagen de una empresa u organizacion, con el propdsito
que la imagen realizada de los atributos llegue a fijarse en la mente de los
clientes. El fin supremo del posicionamiento es lograr ubicarse en la conciencia
de elevado numero de clientes, asi logrando generar beneficios que repercuten

en la empresa.

Sobre las diferentes dimensiones en cuanto al posicionamiento, para Schiffman
y Kanuk (2001) se han determinado las siguientes dimensiones: Recordar la
marca de la empresa, de manera especifica caracteres que favorecen su
identificacion, como forma, nivel e incluso imagen interiorizada, de esta manera
se pone en relieve los atributos, que son aquellas caracteristicas que estan
encargadas de generar mayor satisfaccion en comparacion con la competencia.
Por su parte Aguilar (2010), considera que de acuerdo a cuanto conoce un cliente
o0 consumidor sobre la marca, es un aspecto totalmente medible y de esta
manera se establece la posicion de cual sea la marca que llegara a cumplir un
espacio en la mente de los ciudadanos. Esta informacion se puede recolectar
mediante la aplicacion de una encuesta, luego es tabulada y finalmente
representada en un formato estadistico. Logrando establecer dos parametros el
primero es top of mind (mide el porcentaje de individuos que dijeron una marca
en primer lugar) y share of mind (mide el porcentaje del total de menciones que

una marca recibe, ajeno al lugar en el que fue mencionada).

La segunda dimension, Asociacién de marca, hace referencia que cual sea la
empresa u organizacion debe usar todos los recursos a sus disposicion para la
formacion de una imagen que sea totalmente positiva para fortalecer su impacto.
Por otro lado, American Marketing Association, orienta todo a genera una
definicion totalmente compleja y completa teniendo en cuenta nombre, signo,

simbolo, disefio o combinacion, teniendo como objetivo final es la identificacion
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ya se dé un producto o servicio a proporcionar, de tal forma que cumpla sus
caracteristicas particulares y pueda ser diferenciado de entre todas las demas

opciones (Kotler, 2000).

Dicha asociacion, va a poseer variaciones entre un individuo a otro, enfocandose
a que la marca va a generar un impacto en que cada individuo se sentira
identificado porque habra un significado diferente para cada uno, es necesario
tener conocimiento del alcance o extension de la empresa para una mejora en
conjunto, asi en este contexto evitar obtener definiciones o interpretaciones
inapropiadas al tema; es fundamental lograr interpretar el verdadero significado
de cada marca, esto quiere decir que no solo se debe buscar una interpretacion
de primea capa o superficial, sino ir mas lejos, a un punto donde los individuos

ocasionalmente no logran percibir (Costa, 2007).

La tercera dimension, esta dimension esta enfocada en la recomendacion, el
posicionamiento adecuado de una marca genera un sinnimero de beneficios
para la empresa, de tal forma que se debe lograr la transmisién de un concepto
0 significado adecuado, ser totalmente eficaz cumpliendo de manera
satisfactoria las expectativas y necesidades del consumidor, provocando
finalmente una confianza permanente, un cliente o consumidor satisfecho y lleno
de confianza, podra trasmitir ese mensaje a su circulo social, donde la empresa
podra llegar a segmentos muy variables en el mercado. Se debe enfocar a un
publico en concreto, tratando de lograr un target diferente al actual (Dvoskin,
2007). Uno de los procedimientos bastante utilizado, es busca el
posicionamiento mediante la contratacién de una celebrity, de esta manera la
imagen serd asociada de manera directa con al marca, favoreciendo al
posicionamiento de la marca, ya que tendrd un publico que busca ser como la
celebrity (Veloz, 2015).

La cuarta dimension esta enfocada en la fidelizacion del consumidor o cliente,
esta establecido que si el consumidor o cliente posee una imagen favorable del
producto o servicio, de manera automatica y paulatina se establecera una lealtad
del consumidor con su producto, de esta manera repercute generando o
fomentando el aumento del interés, favorecido con las promociones que le

proporcionan de una manera que se inmunice a la competencia por otras marcas
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o0 empresas. Sobre ello Gomez (2011), considera que en cuanto a la fidelizacién
esta es una accion a nivel comercial que trata de establecer y solidificar la
relacion entre el cliente y la empresa, tratando de impedir que alcance la
competencia. Se considera el objetivo fundamental en el contexto de marketing,

poseer a los clientes con mayor tiempo de antigiiedad.

Por su parte, Mejias y Manrique (2011), sefialan que las empresas de hoy en
dia, no solo estan orientadas en buscar y captar nuevos clientes, sino también
que destinan procedimientos para mantenedor a los clientes més antiguos. Con
el transcurso del tiempo se ha demostrado que es mucho mas facil y mas barato,
10 veces para ser exacto, tener un cliente antiguo a que tener un cliente nuevo,
no significa dejar de lado el captar clientes, sino esta orientado a un realizar una

adecuada distribucion de recursos para lograr un sistema de fidelizacion.

Para finalizar la quinta dimension, frecuencia de consumo, se determina por
parte de los consumidores y su comportamiento por segmentos de edad, forma
parte del proceso que atraviesa el cliente o consumidor en el proceso de toma
de decisiones para realizar una compra, dandoles prioridad a una marca sobre
otra, asi también permite sefialar la primacia que un producto tiene sobre otro
(Arellano, 2002). Tanaka (2011), hace referencia a las caracteristicas distintivas
de los consumidores, y al comportamiento relacionado con sus diversas
acciones enfocadas a poder adquirir y hacer uso de los diferentes bienes,
sumado a ello los procedimientos de decision antes, durante y después de la

compra.

En relacion al marco normativo, el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, a través de la Ley N° 29571 (02/09/2010) se ha promulgado el
Cadigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, el cual se encuentra establecido
y asimismo regula las relaciones que se dan entre el proveedor y el consumidor,
aqui se ha fijado las obligaciones y derechos, también el papel fundamental e
indispensable de las autoridades encargadas del monitoreo de las disposiciones
dadas garantizando la idonea proteccién de derechos y también intereses por

parte de los consumidores (Duran, 2011).
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El mencionado cédigo garantiza la proteccién de todos los derechos que posee
un consumidor, ya que esto es parte de los principios rectores que involucra la
politica social y la economia del pais, de acuerdo a los establecido en el articulo
Numero 65° de la actual Constitucion Politica y también teniendo en cuenta el
régimen de la economia social del mercado. En este sentido, el proposito del
codigo antes mencionado, es poder proporcionarle los medios adecuados a los
consumidores, de esta manera podran adquirir una variedad de productos
gozando de sus derechos y diferentes mecanismos que lo previenen protegen,
eliminan o corrigen las inadecuadas practicas que perjudican al consumidor. Es
muy importante precisar que no solo se trata de la unificacion de las disposicion
legal, también hay fortalecimiento de los regimenes de proteccion, dando puerta

abierta al desarrollo econémico, del mercado y desenvolviendo (Duran, 2011).
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Es de tipo aplicada, se define de esa manera porque se basa en investigacion
pura, fundamental o pura en las ciencias basadas en evidencias, aqui se
exponen los problemas o hipotesis presentes en el trabajo para aclarar las

dificultades de la vida productiva de la colectividad (Naupas, et al., 2018).

El estudio es cuantitativo segun su enfoque, porque utiliza la recopilacion de
informacion para acreditar una hipotesis en base al calculo numérico y al estudio
estadistico para instaurar estdndares de comportamiento, orientarse por el
entorno, situacion, los recursos con los que se cuenta, problema de estudio y

sus objetivos (Hernandez, et al., 2014).

Disefio de investigacion

Esta investigacion su disefio es no experimental transeccional correlacional
causal, es de precisa que dos variables estan correlacionadas cuando al variar
una variable la otra varia también, los estudios transeccionales son definidos
como disefios que recogen informacién primordial en un tiempo determinado. Su
propésito es especificar variables y analizar su repercusion y correlacion (Rojas,

2013), En el siguiente esquema se muestra el disefio:

/ T
rI Relacion

Donde:

M: Muestra (Clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo-2021).
Ox: Variable independiente: Satisfaccion del cliente

Oy: Variable dependiente: Posicionamiento

r: Correlaciéon causal de variables
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3.2.Variables y Operacionalizacion
Definicion conceptual

Variable independiente: Satisfaccidn del cliente

Grado de placer y satisfaccion por parte del cliente que es producto de adquirir
un producto o servicio superando o cumpliendo sus expectativas establecidas
con anterioridad. Genera una emocién el adquirir un producto que cumple todas
las expectativas aportando diversos beneficios a la compra realizada (Kotler,
2003).

Variable dependiente: Posicionamiento

El posicionamiento es el hecho de construir o establecer la imagen de una
empresa u organizacién, con el propdésito que la imagen realizada de los atributos
llegue a fijarse en la mente de los clientes. El fin supremo del posicionamiento
es lograr ubicarse en la conciencia de elevado nimero de clientes, asi logrando

generar beneficios que repercuten en la empresa (Kotler y Keller, 2012).

Definicion operacional

Variable independiente: Satisfaccidn del cliente

Esta variable se ha operacionalizado mediante 5 dimensiones: tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Con la finalidad de
determinar si la satisfaccién del cliente influye en el posicionamiento de la
empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. Para su medicién, se aplicd un

cuestionario compuesto por 25 items.

Variable dependiente: Posicionamiento

Esta variable se ha operacionalizado a través de 5 dimensiones: recordacion de
marca, asociacion de marca, intencion de recomendacion, fidelizacion del
consumidor y frecuencia de consumo. Con la finalidad de determinar si la
satisfaccion del cliente influye en el posicionamiento de la empresa Mekatsu
Equipos SRL, Trujillo- 2021. Para su medicion, se aplic6 un cuestionario

compuesto por 25 items.
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3.3.Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacién

La poblacion que seré estudiada es un conglomerado de casos, delimitados,
determinado y alcanzable, que formara el referente para la disyuntiva de la
muestra, y que concluye en una cadena de criterios ya determinados (Arias, et
al., 2016). En la presente investigacion la poblacién estuvo conformada por los
clientes de la empresa, Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. En la tabla

siguiente se muestra la distribucién de la misma:

Tabla 1
Distribucion de los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo- 2021.
Sexo
Condicién Total
Mujeres Hombres
Clientes 20 127 147
Total 20 127 147

Nota: Base de datos de la empresa, “Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021)

Criterios de inclusién

Clientes del area de ventas de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo en el

periodo enero — junio del 2021.

- Clientes del area de servicios de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo en el

periodo enero — junio del 2021.

Criterios de exclusioén

Clientes de otros rubros comerciales o de periodos distintos al considerado en

los criterios de inclusion.

Muestra

La muestra es la parte extraida de un grupo por técnicas que posibilitan tomarla
en cuenta como representativa de este; de acuerdo con Bernal (2006) es una
parte representativa de un grupo O universo poblacional adecuadamente
escogida, la cual es sometida a un proceso de observacion de tipo cientifica
como representante de grupo, con la finalidad de conseguir productos totalmente
validos, ademas para la totalidad indagada. Para definir el tamafio de muestra
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se utilizd el muestreo aleatorio simple mediante la formula estadistica del tamafio
de muestra para estimar la proporcion poblacional en poblaciones finitas. (Ver

férmula en anexo 8).

La muestra de este estudio se compone por 85 clientes de la empresa, Mekatsu
Equipos SRL, Trujillo-2021. La distribucién de la misma se presenta en la
siguiente tabla:

Tabla 2
Distribucion de la muestra de clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021

Sexo
Condicion i Total
Mujeres Hombres
Clientes 10 75 85
Total 10 75 85

Nota: Base de datos de la empresa, “Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021).

Muestreo

Debido a la extension de la muestra, se hizo uso del el muestro tipo probabilistico
aleatorio simple para poblaciones finitas, puesto que este permite tener una cifra
de mayor exactitud respecto de la cantidad de participantes del estudio. El
mismo, asegura que la totalidad de personas que conforman el universo
poblacional objetivo poseen la misma posibilidad de ser incorporados en la

muestra (Otzen y Manterola, 2017).

Unidad de anélisis
Cliente de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

La encuesta: Se le denomina a aquel que ayuda a brindar respuestas a
cuestionamientos de manera descriptiva como relacion de variables, luego de la
captacion minuciosa de informacidon segun un disefio establecido con
anterioridad que refuerce la severidad de la informacion adquirida (Tamayo,
2012). En este estudio se materializé mediante dos cuestionarios que tuvieron

como finalidad medir las variables y fueron aplicados a la muestra de estudio.
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Instrumentos

El cuestionario: Radica en un conglomerado de preguntas, generalmente de
diversos tipos, organizado meticulosamente, sobre los acontecimientos y
aspectos que importan y son necesarias en una investigacion o valoracion, y que
puede ser adaptado de diversas maneras (Pérez, 1991). En este estudio fueron
aplicados a los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL dos cuestionarios

elaborados con preguntas cerradas y escala de medicion tipo Likert.

El cuestionario referido a la variable independiente: satisfaccion del cliente:
consta de cinco dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, tangibles,

empatia y seguridad; quedando compuesto por 25 items.

El instrumento anteriormente mencionado descrito en la variable dependiente:
ubicacion: esta conformada por 5 magnitudes: asociacion de marca, fidelizacion
del consumidor, intencién de recomendacion, recordacion de marca y frecuencia

de consumo; quedando compuesto por 25 items.

Validez y confiabilidad del instrumento

Son cualidades que tienen que poseer los instrumentos de medicion ya que
brinda la seguridad que los productos alcanzados se llevaron a cabo sobre una

base cientifica.
Validez del instrumento

La autenticidad del instrumento fue de contenido, esta se relaciona mayormente
a la categorizacion en que una herramienta representa a los diversos
fundamentos que se piensan recolectar de una estructura teodrica (Martinez y
March, 2016). Para definir al instrumento y su validez, los mencionados fueron
doblegados al criterio de 3 expertos en Administracion, previo a la aplicacion de
los mismos, para la aceptacion de las herramientas se les pidio su verificacion y
la firma de estos; el producto fue favorable sugiriendo el uso de las herramientas

en la muestra escogida.

Confiabilidad del instrumento
La confiabilidad del instrumento da a conocer hasta qué punto los resultados

obtenidos con la adaptacién de alguna herramienta son realmente sélidos,
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consistentes y utiles, dicho de otro modo, si se recolectara otra vez, de la misma
manera con el mismo instrumento, verdaderamente se tendria resultados
similares o iguales (Martinez y March, 2016). Los instrumentos de este estudio,
fueron sometidos a una prueba piloto para ello se recabaron los datos
proporcionados por 20 clientes de la empresa, Mekatsu Equipos SRL, Trujillo-
2021, y se determin6 usando el Coeficiente de Alfa de Cronbach, el mismo que
se calculé usando el programa de estadistica para Ciencias Sociales (SPSS
V26).

La confiabilidad que se obtuvo para el cuestionario de la variable satisfaccion del

cliente fue de 0,864; teniendo este un nivel bueno.

La confiabilidad que se obtuvo para el cuestionario de la variable
posicionamiento fue de 0,901; teniendo este un nivel excelente.

3.5.Procedimientos

Se redact6é la realidad problemética tomando como referencia el contexto
internacional, nacional y local, centrando para ello el foco de atencion en la
satisfaccion del cliente y el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL
con sede en la ciudad de Trujillo; se sistematizé la informacion tedrica:
seleccionando los antecedentes, eligiendo las teorias y enfoques conceptuales
para ambas variables priorizando para ello los estudios mas recientes; se eligié
la metodologia a utilizar: considerando dentro de ella, el tipo de estudio el disefio,
de la misma forma se operacionalizaron las variables, fue elegida la poblacién,
se definié el tipo de muestreo y se delimité la muestra; asimismo fueron
elaborados los instrumentos para la recoleccion de datos siendo estos validos y
confiables. Aplicados los instrumentos, se obtuvieron los resultados de estudio,
estos fueron presentados mediante tablas estadisticas debidamente
interpretadas, posteriormente se procedioé a su discusion tomando para ello el
cuerpo tedrico seleccionado. Finalmente se elaboraron las conclusiones del
estudio y se hicieron las recomendaciones pertinentes a quien corresponda

implementarlas.
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3.6.Método de analisis de datos

Estadistica descriptiva
Se elaboré una matriz Excel de datos con el contenido proveniente de los
cuestionarios de ambas variables y de sus dimensiones. Y se elaboraron las

tablas para la distribucion de frecuencias de variables y dimensiones.

Estadistica inferencial

Fue utilizada la Prueba de Kolmogorov - Smirnov con el grado de significancia al
5% para analizar la normalidad en la distribucion de la muestra: se utilizo el
Coeficiente de correlacion de Spearman para comprobar las hipotesis de estudio
propuestas, ambas pruebas fueron hechas en el programa de estadistica para
Ciencias Sociales asumiendo un nivel de significancia estadistica del 5% (SPSS
V26).

3.7. Aspectos éticos

En vista a la condicion cientifica de la presente investigacion, se requiere definir
y tomar en consideracién ciertos aspectos éticos, es por eso que se escogieron
las siguientes: Transferibilidad o aplicabilidad; el resultado que se obtenga en el
estudio puede ser transmitido con mayor sencillez e incluso replicado en otros
contextos, circunstancias o escenas; Informacién: los clientes que colaboran
permanecieron informados sobre el fin del estudio, el uso que se realizd de los
productos y las consecuencias que posiblemente podria implicar; Participacion
Independiente: La interseccion de participantes fue sin presion alguna y
simplemente impulsados por la trascendencia e importancia de la investigacion;
Incognito: fue ratificado, confirmado y constatado por el investigador durante el
transcurso del estudio; Originalidad: el estudio es original, para ello se citaron las
fuentes consultadas usando las Normas APA 7, de similar forma se sometio al
programa anti plagio requerido por la universidad.
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IV. RESULTADOS
4.1. Descripcion de resultados

Tabla 3
Niveles de la satisfaccion del cliente en la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021.

SATISFACCION DEL CLIENTE

NIVELES f %
Bajo 29 34.1
Medio 48 56.5
Alto 8 9.4
TOTAL 85 100

Nota. Base de datos de la satisfaccion del cliente

En la tabla 3 se observa que el 56,5% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL, consideran un nivel medio la satisfaccion del cliente, en tanto que
el 34,1% consideran un nivel bajo y el 9,4% un nivel alto. Por ende, es posible
identificar que la satisfaccion del cliente en la empresa Mekatsu Equipos SRL,

Trujillo, tiene un nivel mayoritariamente medio.

Tabla 4
Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del cliente en la empresa Mekatsu
Equipos SRL, Trujillo- 2021.

Tangibles Fiabilidad Capacidad Empatia Seguridad
NIVELES de respuesta
f % f % f % f % f %
Bajo 29 341 25 29.5 27 31.8 33 388 27 318
Medio 48 56.5 55 64.7 53 62.4 52 612 55 647
Alto 8 9.4 5 5.8 5 5.8 0 0 3 35
TOTAL 85 100 85 100 85 100 85 100 85 100

Nota. Base de datos de la satisfaccién del cliente

En la tabla 4 es observa que el nivel predominante en las dimensiones de la
variable satisfaccion del cliente es el nivel medio, en los porcentajes que se
enuncian a continuacion: tangibles con 56.5%, fiabilidad con 64,7%, capacidad

de respuesta con 62.4%, empatia con 61.2% y seguridad con 64.7%.
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Tabla b

Niveles del posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

POSICIONAMIENTO

NIVELES - ”
Malo 27 31.8
Regular 55 64.7
Bueno 3 3.5
TOTAL 85 100

Nota. Base de datos del posicionamiento

En la tabla 5 se observa que el 64,7% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL, consideran un nivel regular el posicionamiento, en tanto que el
31.8% consideran un nivel malo y el 3,5% un nivel bueno. Por ende, es posible
identificar que el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo,

tiene un nivel mayoritariamente regular.

Tabla 6

Niveles de las dimensiones del posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos
SRL, Trujillo- 2021.

Recordacion Asociacion de Intencion de Fidegzeellcion Frecuencia de
de marca marca recomendacion . consumo
NIVELES consumidor
f % f % f % f % f %
Malo 25 295 34 40 31 36.5 29 341 35 412
Regular 51 60 48 56.5 46 54.1 53 624 47 553
Bueno 9 105 3 35 8 9.4 3 35 3 35
TOTAL 85 100 85 100 85 100 85 100 85 100

Nota. Base de datos del posicionamiento

En la tabla 6 se observa que el nivel predominante en las dimensiones de la
variable posicionamiento es el nivel regular, en los porcentajes que se enuncian
a continuacion: recordacién de marca con 60%, asociacion de marca con 56,5%,
intencion de recomendacion con 54,1%, fidelizaciébn del consumidor con un

62,4%. y frecuencia de consumo con un 55,3%.
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4.2. Contrastacién de hipotesis

Hipotesis general
He: La satisfaccion del cliente influye significativamente en el posicionamiento

de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo- 2021.

Tabla 7
Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento de la empresa
Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

SATISFACCION DEL CLIENTE POSICIONAMIENTO Total
ota
Malo Regular Bueno
N° 27 2 0 29
Baja
% 31,8% 2,4% 0,0% 34,1%
N° 0 48 0 48
Media
% 0,0% 56,5% 0,0% 56,5%
N° 0 5 3 8
Alta
% 0,0% 5,9% 3,5% 9,4%
N° 27 55 3 85
Total
% 31,8% 64,7% 3,5% 100,0%

Correlaciones

Satisfaccion Posicionamie

del cliente nto
Coef|C|ent.e, de 1,000 868"
correlacion
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85

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

Nota. Base de datos de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento.

En la tabla 7 se observa que el 56.5% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL, consideran que la satisfacciéon del cliente es media y el
posicionamiento es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman
Rho= 0.868 (correlacién alta y positiva), con nivel de significancia p= 0.000
menor al 1% (p < 0.01), se comprueba que la satisfaccion del cliente influye
significativamente en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021.
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Hipotesis especificas
Hi: La satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la

recordacion de marca en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos
SRL, Trujillo- 2021.

Tabla 8
Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente a través de la recordacion de marca

en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

RECORDACION DE MARCA

SATISFACCION DEL CLIENTE Total
Malo Regular Bueno
) N° 23 6 0 29
Baja
% 27,1% 7,1% 0,0% 34,1%
] N° 2 42 4 48
Media
% 2,4% 49,4% 4, 7% 56,5%
N° 0 3 5 8
Alta
% 0,0% 3,5% 5,9% 9,4%
N° 25 51 9 85
Total
% 29,4% 60,0% 10,6% 100,0%

Correlaciones

Satisfaccion del Recordacion de
cliente marca
Coeficiente de correlacion 1,000 ,821™
Rho de
Satisfaccion del cliente  Sig. (bilateral) . ,000
Spearman
N 85 85

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

Nota. Base de datos de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento.

En la tabla 8 se observa que el 49,4% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL consideran que la satisfaccion del cliente es media y la recordacion
de marca es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman Rho=
0.821 (correlacion alta y positiva), con nivel de significancia p= 0.000 menor al
1% (p < 0.01), se comprueba que la satisfaccion del cliente influye
significativamente a través de la recordacion de marca en el posicionamiento de

la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo- 2021.
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H2: La satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la asociacion
de marca en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021.

Tabla 9
Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente a través de la asociaciéon de marca

en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

ASOCIACION DE MARCA

SATISFACCION DEL CLIENTE Total
Malo Regular Bueno
N° 27 2 0 29
Bajo
% 31,8% 2,4% 0,0% 34,1%
N° 7 41 0 48
Medio
% 8,2% 48,2% 0,0% 56,5%
N° 0 5 3 8
Alto
% 0,0% 5,9% 3,5% 9,4%
N° 34 48 3 85
Total
% 40,0% 56,5% 3,5% 100,0%

Correlaciones

Satisfaccion  Asociacion de

del cliente marca
ggrfggigr? - 1,000 731"
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) . 000
N 85 85

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

Nota. Base de datos de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento.

En la tabla 9 se observa que el 48,2% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL consideran que la satisfaccion del cliente es media y la asociacion
de marca es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman Rho=
0.731 (correlacién alta y positiva), con nivel de significancia p= 0.000 menor al
1% (p < 0.01), se comprueba que la satisfaccion del cliente influye
significativamente a través de la asociacion de marca en el posicionamiento de

la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo- 2021.

Hs: La satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la intencion
de recomendaciéon en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos
SRL, Trujillo- 2021.
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Tabla 10

Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente a través de la intencion de
recomendacion en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021.

INTENCION DE RECOMENDACION

SATISFACCION DEL CLIENTE Total
Malo Regular Bueno
N° 25 4 0 29
Bajo
% 29,4% 4,7% 0,0% 34,1%
N° 6 42 0 48
Medio
% 7,1% 49,4% 0,0% 56,5%
N° 0 0 8 8
Alto
% 0,0% 0,0% 9,4% 9,4%
N° 31 46 8 85
Total
% 36,5% 54,1% 9,4% 100,0%

Correlaciones

Satisfaccion Intencién de
del cliente  recomendacion

Coeficiente de

iy 1,000 779
correlacion
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente  sjg. (bilateral) ) ,000
N 85 85

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento.

En la tabla 10 se observa que el 49.4% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL consideran que la satisfaccidon del cliente es media y la intencion
de recomendacioén es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman
Rho= 0.779 (correlacion alta y positiva), con nivel de significancia p= 0.000
menor al 1% (p < 0.01), se comprueba que la satisfaccion del cliente influye
significativamente a través de la intencion de recomendacion en el

posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

Ha: La satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la fidelizacion
del consumidor en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021.
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Tabla 11

Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente a través de la fidelizacion del
consumidor en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo-
2021.

i FIDELIZACION DEL
SATISFACCION DEL CLIENTE

CONSUMIDOR Total
Malo Regular Bueno
N° 29 0 0 29
Baja
% 34,1% 0,0% 0,0% 34,1%
N° 0 48 0 48
Media
% 0,0% 56,5% 0,0% 56,5%
N° 0 5 3 8
Alta
% 0,0% 5,9% 3,5% 9,4%
N° 29 53 3 85
Total
% 34,1% 62,4% 3,5% 100,0%
Correlaciones
Satisfaccion del  Fidelizacion del
cliente consumidor
Coeficiente de correlacion 1,000 ,824™
Rho de Spearman
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85

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

Nota. Base de datos de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento.

En la tabla 11 se observa que el 56,5% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL consideran que la satisfaccion del cliente es media y la fidelizacion
del consumidor es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman
Rho= 0.824 (correlacion alta y positiva), con nivel de significancia p= 0.000
menor al 1% (p < 0.01), se comprueba que la satisfaccién del cliente influye
significativamente a través de la fidelizacion del consumidor en el

posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

H5: La satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la frecuencia
de consumo en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL,
Trujillo- 2021.
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Tabla 12
Tabla cruzada de la satisfaccion del cliente a través de la frecuencia de consumo

en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.

SATISFACCION DEL CLIENTE FRECUENCIA DE CONSUMO Total
otal
Malo Regular Bueno
N° 27 2 0 29
Bajo
% 31,8% 2,4% 0,0% 34,1%
N° 8 40 0 48
Medio
% 9,4% 47,1% 0,0% 56,5%
N° 0 5 3 8
Alto
% 0,0% 5,9% 3,5% 9,4%
N° 35 47 3 85
Total
% 41,2% 55,3% 3,5% 100,0%

Correlaciones

Satisfaccion del  Frecuencia de

cliente consumo
Coeficiente de correlacion 1,000 ,700"
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85

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

Nota. Base de datos de la satisfaccion del cliente y el posicionamiento.

En la tabla 12 se observa que el 47,1% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL consideran que la satisfaccion del cliente es media y la frecuencia
de consumo es regular; siendo el coeficiente de correlacion de Spearman Rho=
0.700 (correlacién alta y positiva), con nivel de significancia p= 0.000 menor al
1% (p < 0.01), se comprueba que la satisfaccibn del cliente influye
significativamente a través de la frecuencia de consumo en el posicionamiento

de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo- 2021.
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V. DISCUSION

La calidad de un servicio o producto, es de mucha importancia porque se
considera punto primordial para toda empresa, debe ser complicado para que
permita lograr satisfacer una necesidad sin ningun tipo de inconvenientes. Lograr
satisfacer adecuadamente a un cliente es muy favorable y repercute de manera
positiva en la imagen de la empresa, permite aumentar las referencias mediante
el proceso boca a boca aumentando el numero de clientes y finalmente permite

la diferenciacion con las marcas de la competencia. (Troncos, et al., 2020).

El proporcionar un producto o servicio a un precio adecuado no es suficiente
para lograr el éxito; es indispensable lograr que el cliente obtenga un alto grado
de satisfaccion, no solo se mantiene al cliente en buenas condiciones sino
también las compafias. Lograr la satisfaccion de todos los clientes que
adquieren un producto, es el resultado de un trabajo muy organizado de todos
los niveles de la organizacién y sumado a ello un alto nivel de esfuerzo y
dedicacion. Las diferentes empresas que se encuentran focalizadas en los
clientes, en primer lugar deben establecer sus objetivos donde detallen que tipo
de clientes quieren, de esta manera podran adaptar sus productos y/o servicios,
para finalmente marcar una diferencia con los demas competidores (Dionicio,
2020).

Las organizacion deben considerar a la satisfaccion del cliente como una parte
muy importante, debido a que la satisfaccion del cliente es directamente
proporcional a la rentabilidad de la organizacion; esto se ve reflejado
inmediatamente por un aumento de la promocién por los clientes satisfechos
hacia mas personas. No obstante, la satisfaccion suele ser perjudicada por
diversos procesos inadecuados que alteran la calidad del producto o servicio, lo
cual genera percepciones por parte del cliente. Es importante establecer, que el
cliente se basa en el cumplimiento de sus expectativas y necesidades para estar
satisfecho, si no se cumple habra una ausencia de satisfaccién (Sanchez y
Sanchez, 2016).

En el mundo altamente competitivo de hoy, el posicionamiento de marca ofrece
a las empresas una hoja de ruta para diferenciarse de sus competidores. Lograr

posicionarse como marca en un mercado competitivo favorece directamente a la
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organizacion permitiéndole la creacion de nuevos segmentos y sobre todo
cimentar sus clientes satisfechos a beneficio de la organizacion. Las empresas
que pueden satisfacer a sus clientes tienen mas éxito en la creacién de
posicionamiento de marca para si mismas. El factor mas importante determinado
es el posicionamiento de la marca en la prediccion de las decisiones de compra
repetidas de los clientes y los clientes satisfechos tienen una mayor tendencia a

convertirse en clientes habituales (Yurtseven y Sandir, 2018).

En funciéon a los antes mencionado, y habiéndose obtenido los resultados
estadisticos del estudio que permitieron medir las variables, sus dimensiones y
la relacidon entre estas, se tiene que en la tabla 3, el 56,5% de los clientes de la
empresa Mekatsu Equipos SRL, consideran un nivel medio la satisfaccién del
cliente, en tanto que el 34,1% consideran un nivel bajo y el 9,4% un nivel alto.
Por ende, es posible identificar que la satisfaccién del cliente en la empresa
Mekatsu Equipos SRL, Truijillo, tiene un nivel mayoritariamente medio. Respecto
de estos resultados es pertinente afiadir lo que sostiene Teoria de la Equidad:
partiendo de esta teoria, se establece la satisfaccion cuando un individuo recibe
los requerimientos minimos que se encuentra esperando, con la ayuda de
algunas medidas que buscan el equilibrio tal como es coste, esfuerzo y tiempo.
(Brooks 1995).

Mientras que en la tabla 4, el nivel predominante en las dimensiones de la
variable satisfaccion del cliente es el nivel medio, en los porcentajes que se
enuncian a continuacién: tangibles con 56.5%, fiabilidad con 64,7%, capacidad
de respuesta con 62.4%, empatia con 61.2% y seguridad con 64.7%. En relacién
con los resultados de las dimensiones, se puede afadir lo expresado por Blanco
(2009), la fiabilidad, se est4 orientada a establecer un patrén donde el
consumidor o cliente puedan volver comprar, esto se da debido a la existencia
de un grado de satisfacciébn sumado a la aparicion de un sentimiento que se
fortalece y solidifica en la fidelidad. Ahora, esta fidelidad puede estar
condicionada por diversos factores que generan un grado de repercusién, como
es en el caso de numero de competidores, el nimero de veces de compra,

finalmente si es que se encuentra disponible la base de datos de las posibles
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alternativas y también el uso de programas que favorecen o exigen la fiabilidad

del usuario.

En tanto que en la tabla 5, el 64,7% de los clientes de la empresa Mekatsu
Equipos SRL, consideran un nivel regular el posicionamiento, en tanto que el
31.8% consideran un nivel malo y el 3,5% un nivel bueno. Por ende, es posible
identificar que el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Truijillo,
tiene un nivel mayoritariamente regular. En torno a los resultados antes
encontrados es pertinente afadir el respaldo tedrico expresado en la teoria de la
escalera mental, la que segun Ries y Trout (2000), esta teoria nos da conocer
que el individuo que realiza la compra del producto y/o usuario, interiormente
forma una jerarquia de todas las posibilidades de adquisicion, en el proceso de
ordenamiento de los productos, va a tener en cuenta los beneficios y atributos
de cada producto, de esta manera se ordenard los productos de una forma que
solo el individuo logra entender, a todo esto se le denomina escalera mental del
posicionamiento, una vez establecida esta escalera se tendra que dar una lucha
entre todas las marcas para poder lograr un posicionamiento favorable y evitar
quedar fuera.

Asimismo, en la tabla 6, el nivel predominante en las dimensiones de la variable
posicionamiento es el nivel regular, en los porcentajes que se enuncian a
continuacion: recordacién de marca con 60%, asociacion de marca con 56,5%,
intencion de recomendacion con 54,1%, fidelizacién del consumidor con un
62,4%. y frecuencia de consumo con un 55,3%. En relacidén con estos resultados,
es pertinente incorporar lo expresado por Kotler (2000), quien, respecto de la
marca, hace referencia que cual sea la empresa u organizacion debe usar todos
los recursos a sus disposicion para la formacién de una imagen que sea
totalmente positiva para fortalecer su impacto. Por otro lado, American Marketing
Association, orienta todo a genera una definicién totalmente compleja y completa
teniendo en cuenta nombre, signo, simbolo, disefio o combinacion, teniendo
como objetivo final es la identificacion ya se dé un producto o servicio a
proporcionar, de tal forma que cumpla sus caracteristicas particulares y pueda

ser diferenciado de entre todas las demas opciones.
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En relacion con la primera hip6tesis general, se tiene en la tabla 7, que el 56.5%
de los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL, consideran que la
satisfaccion del cliente es media y el posicionamiento es regular; siendo el
coeficiente de correlacion de Spearman Rho= 0.868 (correlacion alta y positiva),
con nivel de significancia p= 0.000 menor al 1% (p < 0.01), se comprueba que la
satisfaccion del cliente influye significativamente en el posicionamiento de la
empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021. Los resultados antes encontrados
pueden ser contrastados con otros estudios similares como el realizado por
Saavedra (2017), en el mismo que concluye que hay ausencia de la relacién
dada entre la satisfaccion por parte de los usuarios o clientes y del
posicionamiento de la cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente generando a
través de la aplicacién de Chi Cuadrado donde se obtuvo P-value= 0,454 que es
superior al nivel de significancia el cual es solo 0.05. Debido que aunque se
considere a la oferta y demanda como principales determinantes del aspecto
econdémico, la mas coherente decision que se vaya a tomar sera en relacion a
orientar los recursos para ser mas rentables en comparacion a las demas

instituciones con un servicio similar.

De la misma manera, se tiene el estudio realizado por Gutiérrez (2018), en el
cual también llega a concluir que la calidad de servicio y el posicionamiento estan
muy relacionados; por lo tanto, la calidad de servicio influye directamente en el
posicionamiento de Plaza Vea — Real Plaza. Como respaldo teorico de los
resultados encontrados, es posible afadir lo sostenido en la teoria de la
atribucion causal, la misma que explica que el cliente ve resultado de una compra
en términos de éxito o fracaso. La causa de la satisfaccién se atribuye a factores
internos tales como las percepciones del cliente al realizar una compra y a
factores externos como la dificultad de realizar la compra, otros sujetos o la
suerte (Brooks 1995).

En relacion con la primera hipotesis especifica; se tienen en la tabla 8, que el
49,4% de los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL consideran que la
satisfaccion del cliente es media y la recordacién de marca es regular; siendo el
coeficiente de correlacion de Spearman Rho= 0.821 (correlacion alta y positiva),
con nivel de significancia p=0.000 menor al 1% (p < 0.01), se comprueba que la
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satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la recordacion de
marca en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.
Los resultados antes encontrados pueden en buena forma ser relacionados o
comparados con los hallados por Vera y Collins (2018), quienes en su estudio
terminan concluyendo que, de acuerdo a la limitada o ausente intervencion de
diversas estratégicas orientadas a generar satisfaccion por parte de los usuarios
de las diferentes compafiias que pertenecen al rubro de taxi convencional que
estan en la jurisdiccion de la provincia de Santa Elena, se ve reflejada en la
deficiente lealtad por parte de estos usuarios de taxi, y sumado a ello el
involucramiento en el mercado a nivel local, asi también en lo que respecta el

fortalecer el posicionamiento de la empresa encargada de este rubro.

De acuerdo a la segunda hipoétesis especifica; en la tabla nUmero 9, se tiene que
el 48,2% de los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL consideran que la
satisfaccion del cliente es media y la asociacion de marca es regular; siendo el
coeficiente de correlacion de Spearman Rho= 0.731 (correlacion alta y positiva),
con nivel de significancia p=0.000 menor al 1% (p < 0.01), se comprueba que la
satisfaccion del cliente influye significativamente a través de la asociacion de
marca en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos SRL, Trujillo- 2021.
En mérito a los resultados antes evidenciados, resulta pertinente comparar los
mismos con los hallados por Romero, Alvarez y Alvarez quienes en su estudio
realizado en el afio 2018, termina concluyendo que, la satisfaccién del cliente se
ha convertido en una necesidad para cualquier tipo de organizacion, ya que con
el tiempo se ha logrado estudiar su repercusion a nivel de la aceptacién, imagen
y reputacion, lo cual de manera especifica influye en la eficiencia, efectividad y
eficacia. Realizar una correcta evaluacion de la satisfaccién por parte de los
clientes, representa una arma demasiado importante porque estos usuarios o
clientes son sinénimo de jueces de calidad, sumado a ello representan la mas

grande promocion de un servicio o producto.

En relacion con la tercera hipétesis especifica; en la tabla 10, se tiene que el
49.4% de los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL consideran que la
satisfaccion del cliente es media y la intencion de recomendacion es regular;

siendo el coeficiente de correlacion de Spearman Rho= 0.779 (correlacion alta
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y positiva), con nivel de significancia p= 0.000 menor al 1% (p < 0.01), se
comprueba que la satisfaccion del cliente influye significativamente a través de
la intencidon de recomendacion en el posicionamiento de la empresa Mekatsu
Equipos SRL, Trujillo- 2021. En torno a los resultados antes mostrados, se
pueden afadir los resultados encontrados en el estudio de Villegas (2018), en el
mismo que concluye existe una relacion totalmente directa entre la calidad del
servicio proporcionado y el posicionamiento de la empresa u organizacion del
distrito de Tarapoto, posee una de tipo alta positiva 0,9110. También hay registro
de una existencia de coeficiente de determinacion de un 0,8300; Todo lo
mencionado se traduce, en que con un porcentaje de 84.00% del
posicionamiento de las diferentes empresas y organizaciones, se vera
influenciada teniendo en cuenta la calidad de servicios de todas las empresas en

Tarapoto.

Asimismo, se pueden respaldar los resultados obtenidos en los que sustenta la
teoria de las colas, la misma que segun Martinez (2003) se considera como un
estudio de tipo numérico matematico del comportamiento de un cliente en lineas
de espera. Esto se presenta usualmente cuando un nimero elevado de clientes
van a generar una demanda alta con un mismo servidor, pero este servidor va a
poseer una capacidad de respuesta limitada. Si este servidor no da solucién de
inmediata a esta situacion, los clientes van a decidir esperar, a todo esto en
conjunto se le llama la teoria de las colas. Una vez establecido estas lineas de
espera, se le debe dar una adecuada solucion y trato a los clientes, ahora, este
modelo establecido, tiene el propdsito de encontrar los compromisos tanto a nivel

del sistema como de los tiempos de la linea en espera.

En relacidén con la cuarta hipoétesis especifica, se tiene que en la tabla 11, el
56,5% de los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL consideran que la
satisfaccion del cliente es media y la fidelizacién del consumidor es regular;
siendo el coeficiente de correlacién de Spearman Rho= 0.824 (correlacion alta
y positiva), con nivel de significancia p= 0.000 menor al 1% (p < 0.01), se
comprueba que la satisfaccion del cliente influye significativamente a través de
la fidelizacion del consumidor en el posicionamiento de la empresa Mekatsu

Equipos SRL, Trujillo- 2021. A partir de los resultados encontrados, es pertinente
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afadir los que Mendoza y Uzcategui (2019), encontraron en su estudio, en el
mismo que concluyen que no se han desarrollado planes estratégicos para
controlar el cumplimiento de los objetivos y metas orientados al desarrollo de la
gestion comercial de la organizacién, por lo cual se proponen estrategias que
contribuyan con el posicionamiento de una empresa de consultoria en el sector

servicios.

En relacién con la quinta hipotesis especifica, se tiene en la tabla 12, que el
47,1% de los clientes de la empresa Mekatsu Equipos SRL consideran que la
satisfaccion del cliente es media y la frecuencia de consumo es regular; siendo
el coeficiente de correlacion de Spearman Rho= 0.700 (correlacion alta y
positiva), con nivel de significancia p= 0.000 menor al 1% (p < 0.01), se
comprueba que la satisfaccion del cliente influye significativamente a traves de
la frecuencia de consumo en el posicionamiento de la empresa Mekatsu Equipos
SRL, Trujillo- 2021. En relacion con los resultados hallados en esta dimension,
cabe afiadir los encontrados por Garcia (2019) en un estudio similar, en el mismo
que llego a concluir que se ha logrado establecer un grado de posicionamiento
regularmente fuerte, manifestando que es una marca ya conocida por parte de
los clientes, finalizando que la informacién recolectada es muy importante para
que la empresa mediante sus diversas areas pueda establecer diversos

procedimientos para lograr el fin mayor de obtencion de fidelidad.

Por altimo, cabe precisar que para lograr la satisfaccion del cliente o usuario se
debe cumplir en su totalidad de los requerimientos minimos de expectativas. Se
concluye afirmando que un cliente es satisfecho cuando esta recibimiento el
producto o servicio, con las minimas prestaciones de lo que esta buscando. Si
bien la satisfaccion del cliente es el objetivo fundamental e importante, no es el
objetivo final de la empresa, pero es una forma de lograr el objetivo final y puede
producir buenos beneficios econdmicos. La importancia entonces de la
satisfaccion de los consumidores, es que, si la empresa u organizacion no ha
implementado las estrategias necesarias minimas para establecer la
satisfaccion, esto se vera reflejado inmediatamente en el posicionamiento de la

empresa. Por esta razén, es de suma importancia que el procedo de oferta de la
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empresa proporcione valor o genere un elemento diferente, lo cual en conjunto

pueda marcar la diferencia con las demas empresas.

Las empresas deben ofrecer servicios y bienes de total excelencia para todos
sus clientes, para lograr su completa satisfaccion de tal forma que estos mismos
clientes satisfechos sirvan como referentes para hacer extensivo los objetivos de
la empresa y que todos evidencien el compromiso que tiene la empresa,
favoreciendo el posicionamiento en un mercado muy competitivo, repercutiendo
proporcionalmente en la rentabilidad de la organizacion, todo ello en conjunto
aportando para que la empresa pueda crecer y expandirse. Cuando una empresa
Se posiciona se encuentra obligada a aumentar la calidad de todos su