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Resumen

La presente investigacidon tiene por objetivo determinar la relacion entre
Posicionamiento de Marca Internacional Purina y Satisfaccion del Cliente en
veterinarias del distrito Los Olivos 2021. La metodologia empleada en esta
investigacion fue de tipo aplicada, de disefio no experimental y corte transversal, de
nivel descriptivo, alcance correlacional y enfoque cuantitativo. Se trabajo con una
muestra censal conformada por 30 Veterinarias del distrito Los Olivos, La técnica que
se utilizo fue la encuesta y el instrumento que se empleo fue el cuestionario con escala
de tipo Likert. Las encuestas estuvieron conformadas por 18 preguntas para cada
variable. La confiabilidad del instrumento se analiz6 mediante el Alfa de Cronbach en
el software estadistico SPSS version 25.0, permitiendo efectuar su respectivo analisis

y el contraste de las hipétesis.

Finalmente, se concluyo que, si existe una relacion significativa entre Posicionamiento
de Marca Internacional y Satisfaccion del Cliente en veterinarias del distrito Los Olivos

2021, debido a que se obtuvo un resultado positivo.

Palabras clave: Posicionamiento, Satisfaccion del cliente, Marca Internacional Purina,

Pro-Plan Veterinaria.
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Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between Purina
International Brand Positioning and Customer Satisfaction in veterinaries in the district
of Los Olivos 2021. The methodology used in this research was applied, non-
experimental and cross-sectional design, descriptive level, correlational scope and
guantitative approach. We worked with a census sample of 30 veterinarians in the Los
Olivos district. The technique used was the survey and the instrument used was a
Likert-type questionnaire. The surveys consisted of 18 questions for each variable. The
reliability of the instrument was analyzed using Cronbach's Alpha in the SPSS version
25.0 statistical software, allowing the respective analysis and the contrast of the

hypotheses.

Finally, it was concluded that there is a significant relationship between International
Brand Positioning and Customer Satisfaction in veterinaries in the Los Olivos 2021

district, since a positive result was obtained.

Keywords: Positioning, Customer Satisfaction, International Brand Purina, Pro-Plan

Veterinaria.
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I. INTRODUCCION

El mercado mundial de alimentos para mascotas se valoré en US $87,08 mil millones
en 2018 con una tasa anual de 5,4%. América del Norte, en 2019, es el segmento
geografico mas grande del mercado y representa alrededor de 39, 2% en comparacion
global. EI mayor ingreso lo genera Estados Unidos con US $ 29,876 millones en 2019.
Se estima que el mercado mundial de alimentos para mascotas continde en
crecimiento en los préximos 5 afios y se prevé que alcance los US $ 98 mil millones
para el 2024. Por otro lado, en Ameérica Latina, el mercado de alimento para mascotas
se estima en US $ 8,29 mil millones en 2019 y se espera un alcance de US $ 11,69 mil
millones para el 2024, a una tasa compuesta anual de 7-11 % de 2019 a 2024.La
industria de alimentos para mascotas esta en continuo crecimiento a pesar de la
recesion economica. Pro-Plan es una marca reconocida mundialmente especializada
en satisfacer las necesidades de las mascotas entre ellos destaca los perros y gatos,
en los afos de estudio crearon ingredientes Unicos que ayuda en la nutricion del
engreido de la casa. Formulas exclusivas que ofrecen nutricibn avanzada y un sabor
agradable, Pro-Plan por tratarse de una marca top solo se venden en veterinarias y
pet shop, por eso solo es recetado por los experimentados en nutricion como
veterinarios, criadores, pet shop de confianza para la marca, gracias a férmulas
especificamente disefiadas para cada etapa del perro y gato, la marca cuenta con
variedades de productos Pro-Plan de acuerdo con la necesidad de las mascotas. La
realidad problematica en el caso peruano tiene que ver con la mala alimentacion que
les brindan las familias peruanas a las mascotas con comida cacera ya que esta no es
la adecuada para su correcto desarrollo muscular, pelaje y su vida diaria. Una buena
alimentacion, fortalece su sistema digestivo, los ayuda a desarrollarse fuertes durante
toda su vida. el cliente peruano ha ido aceptando que las mascotas necesitan una
alimentacion balanceada que le brinde todos los nutrientes necesarios para un correcto
desarrollo y crecimiento, lo mejor es tener una marca reconocida y posicionada en el
mercado porgue son ellas las que brindan seguridad y confianza que busca el cliente.
el Pet Care (cuidado de mascotas) esta categoria va en continuo crecimiento y muy

sélida en los ultimos afos, cada dia las personas toman conciencia del cuidado de las



mascotas, ya que tienen un promedio de vida de 15 afos. Justificacion Practica La
investigacion presentada tiene un nivel de importancia alto porque ayudara como
ejemplo a futuros profesionales de la carrera de Comercio internacional, facilitando
informacion del vinculo entre posicionamiento de marca internacional y satisfaccion del
cliente a nivel local, nacional e internacional. El presente proyecto de investigacion
busca dar a conocer el posicionamiento y satisfaccion del cliente de la marca Purina
pro-plan en las veterinarias del distrito los Olivos dado que la marca pro-plan cuenta
con una amplia experiencia en el rubro de alimentos para mascotas utlizando
tecnologia de primera mano, la marca esta siendo cada dia mas aceptada por los
clientes del distrito en mencién. Por su calidad, buen precio, tecnologia, Ampliar el
conocimiento del cliente acerca del posicionamiento de la marca purina pro-plan en el
distrito de los Olivos ya que la marca cumple con todas las exigencias nutricionales en
alimento para mascotas y cuenta con posicionamiento estable frente a sus
competidores. Se escogié posicionamiento de marca internacional porque lleva un
conjunto de atributos tales como precio, calidad, experiencia entre otros. Justificacion
Teorica: la informacion obtenida en la investigacion brindara lineamientos generales
acerca del posicionamiento y la satisfaccion del cliente; para lo cual, describieron y
evaluaran los factores que influyen. Justificacion Metodoldgica el presente estudio
ayudara como argumento para posteriores estudios de investigacion que estén
vinculadas con estas dos variables de estudio. posicionamiento marca internacional y
satisfaccion del cliente; siendo este un modelo de orientacion para su uso en
investigaciones futuras, ya que, aporta informacién de las condicionantes que afectan
al posicionamiento y satisfaccion del cliente. Sobre la base presentada se propone los

siguientes, problema general y especifico del estudio de investigacion.

El problema general de la investigacion ¢Qué conexion existe entre Posicionamiento
de marca internacional y satisfaccidon del cliente en veterinarias del distrito los olivos
20217? A continuacion, los problemas especificos fueron: PEL: ¢;Qué relacién existe
entre las ventajas competitivas y satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito los
olivos 2021? PE2: ¢ Qué relacidn existe entre las ventajas competitivas y satisfaccion

del cliente en veterinarias del distrito los olivos 2021? PEN: ¢ Cual es la relacion que



existe entre posicionamiento de marca internacional y la satisfaccién del cliente en
veterinarias del distrito los olivos 20217? el objetivo general Determinar la relacion que
existe entre posicionamiento de marca internacional Purina se relaciona con
satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito los olivos 2021 Los objetivos
especificos fueron los siguientes: OEL: ¢determinar la relacibn que existe entre
Ventajas competitivas y Satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito los olivos
2021? OE2: ¢Determinar la relacion que existe entre posicionamiento de marca
internacional purina y satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito los olivos
2021? OEN: ¢ Determinar la relacion que entre posicionamiento de marca internacional
purina y satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito los olivos 20217 la hipétesis
general de la investigacion fue: ¢Hay una relacién significativa entre Posicionamiento
de marca Internacional Purina y Satisfaccion del Cliente en veterinarias del distrito los
Olivos — 2021? HE1: ¢Hay una relacion significativa entre ventajas competitivas y
satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito Los Olivos 2021?; HE2: ¢Hay una
relacion significativa entre el posicionamiento de marca internacional purina y
satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito Los Olivos 2021? HEN: ¢ Existe una
relacion significativa entre el posicionamiento de marca internacional purina y

satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito Los Olivos 20217?.



Il. MARCO TEORICO

Entre las tesis nacionales tenemos: Zavala (2020) en su estudio “Branding y el
posicionamiento de marca en los clientes de la empresa Pamel Andina S.A.C,
Lurigancho Chosica 2020” Su objetivo fue mejorara el posicionamiento de marca para
lograr lo siguiente beneficio, atributos, rentabilidad y productividad. La investigacion
fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, y de nivel correlacional, con una muestra
censal a 56 clientes. Se concluyo que las empresas cada dia estan en competencia
constante por lograr un posicionamiento diferenciado, pero no todas logran posicionar
su marca como lo desean, y son desplazadas por la competencia. Garcia (2019) en su
tesis “Posicionamiento de la marca Lord Michael S.A.C. en el mercado textil, la Victoria
— Lima 2018” Su objetivo fue dar a conocer el actual posicionamiento de la marca en
la empresa, con la finalidad de fidelizar su marca con todos sus clientes fieles y
potenciales. El enfoque de investigacion fue cuantitativo, deductivo, disefio no
experimental y nivel descriptivo, se encuesto a 150 clientes. Como conclusion optaron
por utilizar el marketing con la finalidad de aumentar las ventas y lograr mejoras en los
ingresos diarios. Callohuanca (2019) en su estudio “Gestion administrativa y su
incidencia en el posicionamiento en el mercado de la institucion educativa grupo la
paz’ El objetivo fue definir la gestion administrativa del posicionamiento en el mercado
de estudio, la metodologia aplicada es de tipo aplicada con método deductivo,
inductivo y descriptivo, disefio no experimental, se realiz6 una encuesta a 20
trabajadores del centro de estudio y 144. Como conclusién se justifica la orientacion a
convertir este sistema en una herramienta importante que ayudara en la toma de
decisiones en favor de un mejor posicionamiento. Paucar (2017) en su tesis “Branding
y posicionamiento de marca de los fideos, San Martin de Porres, 2017” el objetivo de
la investigacion es determinar la forma en que el branding se relaciona con el
posicionamiento de marcas aplicd una encuesta a 378 mujeres entre 40 a 45 afios. Se
concluyé aplicar el branding para posicionar la marca en el mercado de consumo
masivo, debido a la infinidad de marcas en el mercado. Dentro de los Internacionales
tenemos: Hemmonsbey and Tichaawa, (2021) " stakeholder and visitor reflections of

sport brand positioning in south africa " el objetivo fue identificar la necesidad del



cliente, entre la marcay el cliente por ello es fundamental el estudio de posicionamiento
de marca para lograr el caracter distintivo de la marca. La metodologia aplicada fue de
enfoque mixto, se utilizd un cuestionario a 403 visitantes de eventos deportivos en
Sudafrica. Se concluyd, que este estudio contribuye en las teorias y practicas de
posicionamiento de marcas existente, los responsables deben garantizar una
percepcién coherente de la imagen de marca para lograr los resultados deseados y
colocarlo en un nicho de mercado. Muhammad and Komala (2020) en su estudio “The
Effect of Brand Positioning and Service Quality on Customer Loyalty in Wonoayu
Eurocar Market With Customer Satisfaction As Moderation Variable” El objetivo fue
determinar su posicionamiento como marca, midiendo si sus clientes son fieles, la
calidad en el servicio es importante ya que influye en el posicionamiento. la
metodologia aplicada fue de tipo cuantitativa, se encuesto a 115 clientes, concluyendo
gue los resultados obtenidos indican que si existe influencia entre las variables
posicionamiento de marca Yy fidelidad del cliente. Romero et al, (2018) en el articulo
cientifico “Evaluation of customer satisfaction in service companies” el objetivo para
toda marca es la satisfaccion de los clientes, es una necesidad primordial para ser
eficientes y competitivos en todo momento, las condiciones actuales del mercado y los
cambios a los que son sometidos las compafiias proponen nuevas formas para
gestionar los procesos de manera flexible orientada a la satisfaccion del cliente y sus
necesidades. La metodologia fue de tipo mixto, descriptiva, la muestra fueron 3
empresas de servicios. Concluyo que las partes que influyen directamente en la
satisfaccion del cliente serian generar mejoras para el logro de estandares de calidad,
de servicio y valor percibido por el cliente. Pangihutan et al. (2021) En su investigacion
“Brand Positioning and Repurchase Intention: The Effect of Attitude Toward Green
Brand” el objetivo fue examinar el efecto moderador de recompra de productos de la
marca. Este estudio utilizo un enfoque de ecuaciones estructurales con una muestra
de 175 personas. Como conclusion la actitud del cliente frente a la marca tiene un
efecto Sadaf and Ahmed (2020)En su articulo “Influence of category management on
customer satisfaction: Evidence from retail stores in Karachi.” el objetivo fue estudiar
las préacticas de gestion por categorias (GC) y su impacto relativo en la satisfaccion de

los clientes en las tiendas minoristas de karachi, la metodologia fue de tipo



estructurado y un analisis factorial confirmatorio, se realiz6 una encuesta a 250
clientes, finalmente concluyo que su categoria se debe presentar de forma diferente
pero atractiva, con capacitacion constante de su personal. Alavi (2015) En su articulo
“‘Examinar los estilos de toma de decisiones del consumidor del centro comercial, la
satisfaccion y la intencidon de compra” el Objetivo fue examinar los estilos MDL que el
cliente exhibe en los centros comerciales, la metodologia aplicada de empirica de
ecuaciones estructurales se aplicdo una encuesta a 327 clientes. Concluyo que los
clientes con mayor consciencia de compra tienen menor nivel de satisfaccion es
importante que toda marca siga desarrollando nuevas actualizaciones, para estar
posicionado en el mercado es necesario ser competente y ser el mejor frente a la

competencia.

En relacion con la variable Posicionamiento de marca, segun la teoria de motivacion
de Crompton (1979) implementar las estrategias de marketing relacional se concentra
en el cliente, lo que genera experiencias, satisfaccion, difunde atraccion, ofrece un
valor agregado diferenciandose de su competidor, crea vinculos reales y prolongados.
Tenemos las siguientes definiciones: Segun Morillo (2016) expreso que el
posicionamiento de marca es una herramienta que posee un valor importante en un
mercado de libre competencia y contribuye a la creacion y fortalecimiento de una
marca. Seguidamente a Penela (2015) son pasos y técnicas especificos que
proporcionaran indicadores que muestren el nivel de aceptacion que tiene una marca
frente a los clientes. Finalmente, a Ries y Trout (2000) el posicionamiento de marca
proporciona ventajas competitivas, generando beneficios y atributos, oportunidades de
negocio y se revaloriza la marca debe lograr de manera clara y sencilla el
posicionamiento en el mercado y a los clientes, establecer y disefiar un sistema de
control que evalule los objetivos propuestos Mi autor base para la investigacion de las
dimensiones a Ries y Trout, para ello se considera las siguientes dimensiones:
ventajas competitivas, beneficios y atributos Segun: Mathison et al (2007) ventajas
competitivas son los elementos que posee un producto haciéndolo Unico y
diferenciandose de la competencia y deja que la produccién tenga mejorias de

diferenciacién con otro producto o servicio desde la visidn de un cliente, las ventajas



competitivas seran apreciadas Segun Villacis (2021) Los beneficios pueden definirse
como la comparacion o diferenciacion con un determinado producto en comparacién
de la competencia, es decir un beneficio en las ventas, que puede hacer que el cliente
vaya por si solo al producto generando una ventaja diferencial. Segun Staton (2007)
Los atributos es un grupo de caracteristicas que abarca: color, precio, calidad y marca

gue definen un producto o servicio y que predomina de los clientes

En relacion con la variable Satisfaccion de Cliente, tenemos la teoria de los dos
factores, Segun Lavado y Millan (1998) donde sefialan que la dimensién puede lograr
satisfaccion e insatisfaccion debido al rendimiento e importancia que le brinda el
cliente, nos indica que ciertas dimensiones generaran satisfacciéon y otras distintas
insatisfacciones, Segun Dos Santos (2016) la satisfaccion es el vinculo entre el cliente
gue consume un determinado bien o servicio con la marca o empresa, que busca un
estado emocional satisfactorio al realizar sus compras o siendo atendido, para otras
personas el consumidor es lo mas importante, por ello siempre se busca que la
satisfaccion del cliente, para ello se crea un sistema productivo eficiente para cumplir
con todos los requerimientos y necesidades de nuestros clientes, Tenemos las
siguientes definiciones: Segun Carasila (2007) el Posicionamiento habla tanto del
producto o marca, ocupan en la mente del consumidor, relativa a sus necesidades
como un producto que compite o marcas, Thompson (2021) la marca es un conjunto
beneficios y atributos que identifica el cliente en el producto o servicio que busca para
satisfacer sus necesidades, es por ello que toda marca busca diferenciarse de la
competencia, un cliente siempre buscara la marca que le brinde lo mejor. Santos
(2010) define la satisfaccion del cliente como un sentimiento percepcion o la actitud
del cliente frente a un producto, por ende, una marca siempre busca alcanzar o superar
esas expectativas de satisfaccion para generar que el cliente se identifigue con la
marca y lo fideliza. La lealtad es parte importante en el proceso de la fidelizacion del
cliente, Seguidamente a Valenzuela et al, (2019) sefialaron que en la medida que se
logre satisfacer a los clientes ofreciéndoles cumplir sus necesidades expresadas, y
poder asi consolidar su nicho en el mercado. Finalmente, Mondrafio (2019) las

organizaciones deben expresar el nivel de interés por fidelizar a sus clientes leales y



satisfacerlos con la marca en todo momento, para ello tendria que existir un vinculo
entre lo que ofrece la empresa y lo que el cliente necesita, ofreciendo calidad del
producto y cumpliendo expectativas de los clientes Mi autor base para la investigacion
de las dimensiones Mondrafio (2019) para ello se considera las siguientes
dimensiones: fidelidad de los clientes, calidad del producto, expectativas de los clientes
Dimensiones de satisfaccion del cliente Segun Escamilla (2020) la fidelidad del cliente
se trata de crear un vinculo entre comprador y marca para completar un vinculo
aceptable entre ambos, donde se desarrolla una relacién de confianza, teniendo en
cuentas las buenas experiencias obtenidas, para esto es necesario un conjunto de
interacciones satisfactorias Segun Morillo (2009) la calidad se refiere a la capacidad
gue posee una marca para satisfacer las necesidades, brindando atributos y
caracteristicas que superan las necesidades del comprador en una situacion
especifica de su compra. para satisfacer sus necesidades. Percepciones y
motivaciones. Segun Da Silva (2020) las expectativas del cliente son aquello que
nuestros clientes anhelan y esperan tener en el proceso de compras de una marca, la
expectativa se relaciona intimamente con las experiencias vividas al momento de la
compra y servicio. Skaarup y Mclarney. (2018) el posicionamiento de una marca
comercial moderna, Para seguir siendo sostenible se busca la ventaja competitiva que
fortalezca la marca, crezca la rentabilidad y baje los costos. Hennings et al. (2017)
indicaron que el posicionamiento competitivo crea una relacion emocional entre el
cliente y la marca esto quiere decir que cuando un cliente encuentra una marca

posicionada en el mercado se crea un vinculo.



lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacién es de tipo aplicada, debido a que se utiliza todos los
conocimientos y teorias necesarias para decidir si estas pueden ser convenientemente
aplicadas. Segun Lozada (2014) tiene por objetivo resolver un determinado problema
o planteamiento especifico para generar conocimiento con aplicacion directa en

problemas de la poblacion con hallazgos tecnologicos.

El disefio de investigacidn es no experimental, se refiere al estudio sin manipular
deliberadamente las variables en forma intensional. y de corte transversal debido a

gue se obtuvo en un momento determinado.

Segun Hernandez et al (2012) Indica que el disefio no experimental son
investigaciones desarrolladas sin la manipulacion deliberada de las variables, solo se

observa su contexto natural para poder evaluarlos.

Segun Soliz (2019) El estudio transversal es la informacion obtenida en un dnico
momento sobre una poblacion con relacion al objeto de estudio, se define como una
investigacion observacional, individual, que mide una 0 mas variables en un momento
dado.

Se desarrollo una investigacion de nivel descriptivo, puesto que, se observo y analizo
los diferentes procesos a tomar en cuenta para determinar la relacién entre las
variables Posicionamiento de Marca y Satisfaccion del Cliente. Segun Sampieri (2011)
se busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades

o cualquier otro fendmeno que sea sometido a andlisis.

Sampieri (2011) Menciona que la investigacion correlacional tiene como propdsito
medir el grado de relacién que existe entre dos 0 mas variables, tal correlacion se
sustenta en hipotesis sometidas a prueba. Basicamente mide las variables de una
investigacion ya sea una 0 mas, estableciendo la similitud entre ellas, sin pretender

dar una explicacion completa (de causa y efecto) al fenbmeno investigado.



Por ultimo, el estudio es de enfoque cuantitativo, dado que se analiz6 y se obtuvo datos

existentes.

Segun Tamayo (2007) el enfoque cuantitativo es un método general o tradicional,
consiste en el andlisis de teorias existentes a partir de una serie de hipétesis de la
misma, cuyo objetivo es la generalizacion y medicion de resultados, utilizando

mecanismos informaticos.

3.2 Variables y operacionalizacion

Para Bauce et al (2018) la operacionalizacién se basa en la conceptualizacion de
variables y factores medibles, se trata de encontrar los indicadores para cada
dimension establecida. Asi mismo menciona que al identificar las variables se debe

definir para interpretar sus indicadores.

Definiciones Conceptuales:

En la variable Posicionamiento de Marca, segun Ries y Trout (2000) es la que
proporciona ventajas competitivas, generando beneficios y atributos, oportunidades de
negocio y se revaloriza la marca debe lograr de manera clara y sencilla el
posicionamiento en el mercado y a los clientes, establecer y disefiar un sistema de
control que evalue los objetivos propuestos.

En la variable Satisfaccion del Cliente Mondrafio (2019) Las organizaciones deben
expresar el interés por tener la fidelidad de los clientes satisfechos con la marca en
todo momento, para ello tener una similitud entre lo que la marca ofrece y lo que el
cliente necesita ofreciendo calidad del producto y cumpliendo expectativas de los

clientes.
Definiciones Operacionales:

La variable Posicionamiento de Marca Internacional se define operativamente
mediante 3 dimensiones con sus respectivos indicadores: Ventajas competitivas
(diferenciacién, producto y produccion), Beneficios (Cliente, Competencia y Ventas) y

Atributos (Precio, Calidad y Colores).
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La variable Satisfaccion del Cliente se define operativamente mediante 3 dimensiones
con sus respectivos indicadores: Fidelidad del Cliente (Experiencias, Confianza y
Interaccion), Calidad (Atributos, Percepcion y Conformidad) Expectativas (Servicio,
Marca y Compras). Se considero para ambas variables, dos cuestionarios, cada uno
con 18 preguntas con escala de Likert, las cuales fueron: totalmente en desacuerdo
(1), en desacuerdo (2), indeciso (3), de acuerdo (4), totalmente de acuerdo (5). Para
mayor detalle y comprension sobre el desarrollo de las variables junto con su

operacionalizacion. (Ver Anexo 1)

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo y unidad de analisis

Para Chaudhuri (2018) determina que poblacidon se define como el conjunto de casos
gue tiene una serie de especificaciones en comun y se encuentra en un espacio
determinado. Es un conjunto de personas que habitan en una determinada area
geografica especifica para realizar una investigacion.

Segun Ipsos (2016) existe 640 veterinarias y 374 pet shop, entre las que se encuentra
en Lima moderna, Lima norte y Lima este, debido a que no se sabe la cantidad exacta
de las veterinarias en el distrito de Los Olivos, existe una poblacion a 30 veterinarias
de Los Olivos-2021.

Lopez (2004) La muestra es un subconjunto o parte total de la poblacién que se llevara
a cabo la investigacion, son procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como formulas, para asi efectuar la medicion y explorar
las variables.

En la presente investigacion se aplico la formula de muestra finita, en la cual se
observo que la diferencia entre la poblacion y la muestra es insignificante, por ello se
tomo la decisién de utilizar una muestra censal (ver anexo 9). Por lo tanto, se considero
a 30 veterinarias del distrito de Los Olivos como muestra, ademas, al ser una muestra
censal el muestreo no se aplica en la investigacion.

Hernandez et al (2014) indican que la unidad de analisis es la parte principal que se
estd examinando en una investigacibn ya sea individuos u organizaciones.

corresponde al objeto especifico de estudio en una medicién y se refiere al qué o quién
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es objeto de interés en una investigacion.
Finalmente, esta investigacion tomo en cuenta como unidad de analisis una veterinaria
en el distrito de Los Olivos-2021.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos en la investigacién, se utilizé la técnica de encuesta, lo
cual Bernal (2010) menciono que la técnica aplicada, permite la recoleccion de los
datos. Y es la méas popular de las técnicas para obtener informacion, a pesar de contar,
muchas veces, con el sesgo que brindan las personas encuestadas. De igual modo
menciona que la encuesta estd conformada por preguntas direccionadas, con la

finalidad de saber hechos especificos.

En cuanto al instrumento de recoleccion de datos, se emple6 como herramienta al
cuestionario, segun Cérdoba (2004) el cuestionario es un sistema de interrogantes
ordenadas en forma coherente, expresadas en lenguaje sencillo, permite la
recoleccion de datos provenientes de fuentes primarias. es decir, de personas que

poseen la informacion que resulta de interés.

Para la validez del instrumento, segun Lao & Takakuwa (2016) con la validez se
determina la revision de la presentacion del contenido, el contraste de los indicadores
con los items que miden las variables correspondientes. Asi como el grado con que

puede llegar a inferir las conclusiones en base a los resultados.

En la presente investigacion, el instrumento fue corroborado y sometido por un juicio
de expertos de la facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de
Negocios Internacionales de la Universidad Cesar Vallejo — Filial Lima Norte, las cuales
dieron como resultado promedio del 91% con relacion a los resultados adquiridos. (Ver
Anexo 04)

La confiabilidad del instrumento, Martines y March (2015) muestra hasta donde los
resultados obtenidos con la aplicacion son verdaderamente Util, consistente, puesto
gue, si se analiza en distintas ocasiones a la misma parte, realmente se producira los

mismos resultados.
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Para la confiabilidad del instrumento se trabajé con el método del Alfa de Cronbach
realizado en el programa SPSS v25 a través de la obtencién de datos, permitiendo
obtener los resultados y establecer la solidez de los items de cada variable, Para mayor
detalle y comprensién. (Ver Anexo 06)

3.5 Procedimientos

En base a la investigacion se trabajo la informacién por medio de distintos recursos:
libros, tesis, articulos cientificos, etc. de igual manera, previa coordinaciéon con los
duefios de las veterinarias, se les otorgo el cuestionario, permitiéndoles aplicar las
opciones correspondientes, para asi, sustraer los datos y tener el fundamento de la
hipotesis.

3.6 Método de analisis de datos

Segun Pefa (2017) el analisis de datos permite recopilar informacion con escalas de
medicion, Las fuentes de datos es un aspecto importante al momento de consultar,
documentar, revisar determinado tipo de informacién, hacer comparaciones, entre los

indicadores para las proyecciones de variables a corto, mediano y largo plazo.

En la investigacion de estudio se procedio a la verificacion de todos los datos de forma
natural, de los instrumentos, en el sistema estadistico SPPS v. 25. con la finalidad de
determinar la confiabilidad de la investigacion, a través del alfa de Cronbach, asi mismo
proporcionara porcentajes de las respuestas recibidas, donde los resultados se
mostraran en graficos y tablas. Obteniendo como resultado el soporte de los

documentos que demuestran la correlacion que existe entre ambas variables.
3.7 Aspectos éticos

Se indica que la informacién presentada en la investigacion se fundament6 en los
valores de la integridad, rectitud y dignidad, de tal modose respetaron las propiedades
intelectuales de los diferentes escritores, teniendo en cuenta las normas actualizadas
del manual APA (7 edicion), de igual forma, se desarroll6 y desempefio en base a las
exigencias académicas impuestas por la universidad Cesar Vallejo, demostrando

calidad en la presente investigacion.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo e inferencial
Analisis descriptivo univariado de la variable Posicionamiento de marca

Tabla 01
Estadistica descriptiva de la variable Posicionamiento de Marca
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 9 30.0 30,0 30,0
Medio 1 3,3 3,3 33,3
Alto 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 01
Descripcion grafica de Posicionamiento de Marca

Porcentje
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a las Veterinarias del
Distrito Los Olivos — 2021- SPSS. 25.0

INTERPRETACION:
La relacion con la tabla 01 y figura 01, el muestreo seleccionado a 30 Veterinarias del

o

Distrito Los Olivos — 2021; nos permite deducir que el Posicionamiento de Marca
Internacional se encuentra representado con un indice medio de 3,33%, seguido de
un 30,00% de indice bajo, y por ultimo un 66,7% que indica un nivel alto. Por lo tanto,
como se observa el porcentaje elevado fue el nivel Alto segun las encuestas
realizadas, por ende, se deduce que las ventajas competitivas, no cuenta con un

adecuado Posicionamiento de marca Internacional.
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Analisis descriptivo univariado de la dimension Ventajas Competitivas
Tabla 02
Estrategias Ventajas Competitivas
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 9 30.0 30,0 30,0
Medio 3 10,0 10,0 40,0
Alto 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 02

Descripcion grafica de Ventajas Competitivas
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a las veterinarias del

distrito los Olivos 2021, en cuanto a la variable Satisfaccion del Cliente - SPSS. 25.0

INTERPRETACION:

En relacion con la tabla 02 y figura 02, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del

distrito de los Olivos 2021; nos permite deducir que los Beneficios se encuentra

representado por un indice alto de 60,00%, seguido de un 10,00% de un nivel medio

y posteriormente un nivel bajo de 30.00%. Por lo tanto, se observa que existe un mayor

porcentaje en el nivel alto, que determina que la gran mayoria percibe una condicion

aceptable en el manejo de los beneficios.
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Analisis descriptivo univariado de la dimension Beneficios

Tabla 03
Beneficios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 10 33,3 33,3
Medio 5 16,7 16,7
Alto 15 50,0 50,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 03

Descripcioén grafica de Beneficios
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8

A10G &7

BAIS MEDID ALTD

Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada veterinarias del distrito

los Olivos 2021 en cuanto a la Dimensién Atributo- SPSS 25.0

INTERPRETACION:

En relacion con la tabla 03 y figura 03, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del

distrito los olivos; nos permite deducir que los atributos se encuentran representado

con un indice medio de 16,67%, seguido de un 33.33% de indice bajo, y por ultimo un

50.00% que indica un nivel alto. Por lo tanto, como se observa el porcentaje elevado

en el nivel alto segun las encuestas realizadas, por ende, se observa que hay un

adecuado manejo de atributos.



Analisis descriptivo univariado de la dimension Atributos

Tabla 04
Atributos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 9 30.0 30,0 30,0
Medio 3 10,0 10,0 40.0
Alto 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a las veterinarias del distrito Los Olivos 2021

Figura 04

Descripcién grafica de Atributos

Porcentaje
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a las Veterinarias del
Distrito Los Olivos — 2021- SPSS. 25.0

INTERPRETACION:

En relacion con la tabla 04 y figura 04, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del
distrito los olivos; nos permite deducir que los atributos se encuentran representado
con un indice medio de 10,00%, seguido de un 30,00% de indice bajo, y por ultimo un
60,00% que indica un nivel alto. Por lo tanto, como se observa el porcentaje elevado
en el nivel alto segun las encuestas realizadas, por ende, se observa que la gran

mayoria percibe una condicion aceptable en cuanto a posicionamiento de marca

internacional.
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Analisis descriptivo univariado de la variable Satisfaccion del Cliente

Tabla 05

Satisfaccion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 9 30.0 30,0 30,0
Medio 3 10,0 10,0 40,0
Alto 16 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Figura 05

Descripcion grafica de Satisfaccion
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a las Veterinarias del
Distrito Los Olivos — 2021- SPSS. 25.0

INTERPRETACION:

En relacion con la tabla 05 y figura 05, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del
distrito los olivos; nos permite deducir que los atributos se encuentran representado
con un indice medio de 10.00%, seguido de un 30,00% de indice bajo, y por ultimo un
60.00% que indica un nivel alto. Por lo tanto, como se observa el porcentaje elevado
en el nivel alto segun las encuestas realizadas, por ende, se observa que la gran

mayoria percibe una condicion aceptable en cuanto satisfaccion del cliente.
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Andlisis descriptivo bivariado
Andlisis descriptivo de los resultados entre Ventajas Competitivas y Satisfaccion
Tabla 06

Distribucién de porcentajes de Ventajas competitivas y Satisfaccion

Vent-comp BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Bajo Recuento 9 0 0 9
Recuento esperado 27 5.4 54 9.0
% del total 30,0% 0,0% 0,0% 30,0%
Medio  Recuento 0 1 2 3
Recuento esperado 9 3 1,8 3,0
% del total 0,0% 3,3% 6,7% 10,0%
Alto Recuento 0 2 16 18
Recuento esperado 54 1,8 10,8 18,0
% del total 0,0% 6,7% 53,3% 60,0%
Total Recuento 9 3 18 30
Recuento esperado 9,0 3.0 18,0 30,0
% del total 30,0% 10,0% 60,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 06

Descripcion grafica de Ventajas competitivas y Variable Satisfaccion
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a veterinarias del distrito
lo olivos 2021- SPSS. 25.0

INTERPRETACION:
En relacion con la tabla 06 y figura 06, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del
distrito los olivos; el 30.00% manifiestanque las Ventajas competitivas y la Satisfaccion

tienen un nivel bajo, el 10,00% determinaron que tienen un nivel medio y el 60,00%
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mencionaron que tienen un nivel alto entre las variables, indicando asi, que la relacion

espositiva, esto quiere decir que, a mejores estrategias competitivas, mejores son las

exportaciones.
Analisis descriptivo de los resultados entre Beneficios y Satisfaccion del Cliente
Tabla 07

Distribucién de porcentajes de Beneficio y Variable Satisfaccion

Beneficio BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Bajo Recuento 9 1 0 10
Recuento esperado 3.0 1.0 6.0 10,0
% del total 30,0% 3,3% 0,0% 33,3%
Medio  Recuento 0 0 5 5
Recuento esperado 15 5 3,0 50
% del total 0,0% 0,0% 16,7% 16,7%
Alto Recuento 0 2 13 15
Recuento esperado 4,5 15 9,0 15,0
% del total 0,0% 6,7% 43,3% 50,0%
Total Recuento 9 3 18 30
Recuento esperado 9,0 3.0 18,0 30,0
% del total 30,0% 10,0% 60,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 07

Beneficio y Variable Satisfaccion
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a las Veterinarias del
Distrito Los Olivos — 2021- SPSS. 25.0
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INTERPRETACION:

En relacion con la tabla 07 y figura 07, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del

distrito los olivos; nos permite deducir que los atributos se encuentran representado

con un indice medio de 16.07%, seguido de un 33,03% de indice bajo, y por ultimo un

50.00% que indica un nivel alto. Por lo tanto, como se observa el porcentaje elevado

en el nivel alto segun las encuestas realizadas, por ende, se observa que la gran

mayoria percibe una condicion aceptable en cuanto satisfaccion del cliente.

Analisis descriptivo de los resultados entre Atributos y Satisfaccion
Tabla 08

Distribucién de porcentajes de Atributos y Variable Satisfaccion

Atributo BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Bajo Recuento 8 1 0 9
Recuento esperado 27 9 5.4 9,0
% del total 26,7% 3,3% 0,0% 30,0%
Medio  Recuento 1 0 2 3
Recuento esperado 9 3 1,8 3,0
% del total 3,3% 0,0% 6,7% 10,0%
Alto Recuento 0 2 16 18
Recuento esperado 54 1,8 10,8 18,0
% del total 0,0% 6,7% 53,3% 60,0%
Total Recuento 9 3 18 30
Recuento esperado 9,0 3.0 18,0 30,0
% del total 30,0% 10,0% 60,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia
Figura 08

Dimension Atributos y Variable Satisfaccion
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a las Veterinarias del

Distrito Los Olivos — 2021- SPSS. 25.0
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INTERPRETACION:

En relacion con la tabla 08 y figura 08, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del

distrito los olivos, el 30.00% manifiestan que los atributos y la satisfaccién tienen un

nivel bajo, el 10.00% determinaron que tienen un nivel medio y el 60.00% mencionaron

que tienen un nivel alto entre las variables, indicando asi, que la relacion es positiva,

esto quiere decir que, a mejores atributos, mejor es el posicionamiento.

Analisis descriptivo de los resultados entre Posicionamiento y Satisfaccion

Tabla 09
Distribucion de porcentajes de Posicionamiento de marca y Satisfaccion del cliente
Posicionamiento BAJO MEDIO ALTO TOTAL
Bajo Recuento 8 1 0 9
Recuento esperado 2,7 9 5,4 9,0
% del total 26,7% 3,3% 0,0% 30,0%
Medio  Recuento 1 0 0 1
Recuento esperado 3 1 ,6 1,0
% del total 3,3% 0,0% 0,0% 3,3%
Alto Recuento 0 2 18 20
Recuento esperado 6,0 2,0 12,0 20,0
% del total 0,0% 6,7% 60,0% 66,7%
Total Recuento 9 3 18 30
Recuento esperado 9,0 3.0 18,0 30,0
% del total 30,0% 10,0% 60,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 09

Posicionamiento de marca y Satisfaccion de Cliente
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Fuente: la figura contiene datos a partir de la encuesta aplicada a las Veterinarias del

Distrito Los Olivos — 2021- SPSS. 25.0
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INTERPRETACION:

En relacion con la tabla 09 y figura 09, el muestreo seleccionado de 30 veterinarias del
distrito los olivos; nos permite deducir que los atributos se encuentran representado
con un indice medio de 3,3%, seguido de un 30,00% de indice bajo, y por ultimo un
66.7% que indica un nivel alto. Por lo tanto, como se observa el porcentaje elevado en
el nivel alto segun las encuestas realizadas, por ende, se observa que la gran mayoria
percibe una condicion aceptable en cuanto a Posicionamiento de marca y satisfaccion

del cliente.

Andlisis inferencial
Prueba de Hipétesis General
H1: Existe una relacion significativa entre Posicionamiento de Marca Internacional

Purina y Satisfaccion del Cliente en veterinarias del distrito Los Olivos 2021.

HO: No existe una relacion significativa entre Posicionamiento de Marca Internacional

Purina y Satisfaccion del Cliente en veterinarias del distrito Los Olivos 2021.

Tabla 10

Correlacion entre Posicionamiento y Satisfaccion

Posicionamiento | Satisfaccion
Rho de Posicionamiento Coeficient'e de 1.000 921
Spearman correlacién ’ ’

Sig. (bilateral) . ,000

N 30 30
Satisfaccion Coeficient.e, de 921 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fuente: Software SPSS Version 25.0
INTERPRETACION:

En la tabla 10, se afirma que, se encuentra un nivel de correlacion positiva entre

Posicionamiento de marca y la Satisfaccidn, dado que el coeficiente de correlacion es
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de 0. 921, siendo ejecutadas por el Rho de Spearman y tomando la eleccion de

denegar la hipotesis nula, aceptando asi, la hipétesis alterna.

Prueba de Hipoétesis Especificas

Hipotesis Especifica 1:

H1: No existe relacion positiva entre ventajas competitivas y Satisfaccion del Cliente
en veterinarias del distrito Los Olivos-2021

HO: Existe relacién positiva entre ventajas competitivas y Satisfaccion del Cliente en

veterinarias del distrito Los Olivos-2021

Tabla 11

Correlacion entre Ventajas Competitivas y Satisfaccion

Vent_comp Satisfaccion
Rho de Posicionamiento Coeficient_e de 1.000 870"+
Spearman correlacion ’ ’

Sig. (bilateral) : ,000

N 30 30
Satisfaccion Coeficiente de 870 1.000

correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fuente: Software SPSS Version 25.0

INTERPRETACION:

En la tabla 11, se afirma que, se encuentra un nivel de correlacion positiva entre
Ventajas competitivas y satisfaccion, dado que el coeficiente de correlacién es de
0,870, siendo ejecutadas por el Rho de Spearman y tomando la eleccién de denegar

la hipotesis nula, aceptando asi, la hipétesis alterna.
Hipotesis Especifica 2:

H1: No existe relacion positiva entre beneficios y satisfaccion del cliente en veterinarias
del distrito Los Olivos-2021.
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HO: Existe relacion positiva entre beneficios y satisfaccion del cliente en veterinarias
del distrito Los Olivos-2021.

Tabla 12
Correlacion entre Beneficio y Satisfaccion
Beneficio Satisfaccion
Rho de Posicionamiento Coeficiente de
. 1,000 ,802**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) | . ,000
N 30 30
Satisfaccion Coeficiente de
_ ,802** 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) | ,000
N 30 30

Fuente: Elaboracion Propia
INTERPRETACION:

En la tabla 12, se afirma que, se encuentra un nivel de correlacion positiva entre los
beneficios y satisfaccion del cliente, dado que el coeficiente de correlacion es de 0,802,
siendo ejecutadas por el Rho de Spearman y tomando la eleccion de denegar la

hipétesis nula, aceptando asi, la hipotesis alterna.

Hipotesis Especifica 3:

H1: No existe relacion positiva entre atributos y satisfaccion del cliente en veterinarias
del distrito Los Olivos-2021.

HO: Existe relacion positiva entre atributos y satisfaccion del cliente en veterinarias del
distrito Los Olivos-2021.

25



Tabla 13

Correlacion entre Atributos y Satisfaccion

Atributo Satisfaccion
Rho de Posicionamiento Coeficiente de
1,000 ,849**
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Satisfaccion Coeficiente de
_ ,849** 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fuente: Software SPSS Version 25.0

INTERPRETACION:

En la tabla 13, se afirma que, se encuentra un nivel de correlacién positiva entre los

atributos y satisfaccion, dado que el coeficiente de correlacion es de 0, 849, siendo

ejecutadas, por el Rho de Spearman y tomando la eleccién de denegar la hipétesis

nula, aceptando asi, la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

De acuerdo con la investigacion, la cual tiene como titulo: “Posicionamiento de marca
Internacional y Satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito Los Olivos 20217,

se desarrollé una encuesta a los trabajadores de las veterinarias.

Asi mismo, se confronto con los antecedentes tomados en cuenta en la investigacion,
estableciendo un vinculo entre las dos variables realizadas para las veterinarias del

distrito Los Olivos.
Hipotesis general:

En base a la hipotesis general, la variable Posicionamiento de Marca posee un
coeficiente de relacion con Satisfaccion de p=921 comprendiendo de esta manera
gue disponen ambas variables una alta correlacion, ademas de obtener un resultado
estadistico p<0.005, concluyendo asi, con la relacion que tienen las variables, y, por
tanto, rechazar la hipotesis nula, aceptando la hipotesis alterna, mostrada en la tabla
10.

De acuerdo con los resultados y relacion entre las variables, se establecen el vinculo
y se procede a mencionar a los autores, para apoyar en sus conclusiones dicha
relacion, Segun Hennings et al, (2017) El posicionamiento de marca internacional
competitivo crea una relacion emocional entre el cliente y la marca esto quiere decir
gue cuando un cliente encuentra una marca posicionada en el mercado se crea un
vinculo dandole una satisfaccion adecuada. De igual manera Zavala (2020) concluye
gue las empresas cada dia estan en competencia constante por lograr un
posicionamiento diferenciado, pero no todas logran posicionar su marca como lo
desean, la satisfaccion del cliente también es parte importante, De igual forma
Hemmonsbey y Tichaawa, (2021) determinaron que el posicionamiento de marca
contribuye en las teorias y practicas de marcas existentes y los responsables deben
garantizar una percepcion coherente de la imagen de marca. Brindando la
satisfaccion de los clientes, el cual tiene como objetivo principal, producir y posicionar
eficientemente el producto. Alguacil (2020) el objetivo del estudio ha sido fortalecer la

informacion util sobre la percepcidn de la marca, si analizamos como se percibe una
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marca y qué relacion tiene con el consumidor, no solo conoceremos mejor las
necesidades de los clientes, sino que podremos crear estrategias mas concretas para
cada cliente. Ortegdn. (2017) nos dijo que el estudio estratégico de cualquier marca
es posicionarla en el mercado diferenciandose de las demas marcas a fin de potenciar

las respuestas de los mercados objetivos

Hipotesis Especifica 1:

En base a la hip6tesis especifica 1, se presenta la dimension ventajas competitivas y
las variables satisfaccién del cliente teniendo finalmente un r=0,870 y sig=0,0083;
como resultado interpretado, tiene un vinculo significativo donde la hipétesis nula fue

denegada y la hipotesis alternativa fue aceptada, mostrada en la tabla 11

Segun Mathison et al (2007) Las ventajas competitivas son los componentes que
posee y facilita la diferenciacion de los demas, permitiendo que la produccion tenga
mejorias de diferenciacion con otro producto o servicio desde la vision de un cliente,
las ventajas competitivas seran apreciadas, Segun Quintana (2020) la ventaja
competitiva es aquel atributo que permite a una marca ubicarse por encima de su
competidor en un determinado lugar, Segun Porter (2015) las ventajas competitivas
son necesario para diferenciarnos de los competidores y tener un oferta de valor Unica

gue nos haga preferidos por los clientes.
Hipotesis Especifica 2:

En base a la hipotesis especifica 2, se presenta la relacion de la dimension beneficio
y la variable satisfaccion el cual posee como resultado; r=0,802 y sig= 0,001;
comprendiendo que se refleja una relacion positiva, y, por tanto, se rechaza la

hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna, mostrada en la tabla 12.

Es asi como, Thompson (2021) La marca es un conjunto beneficios y atributos que
identifica el cliente en el producto o servicio que busca para satisfacer sus
necesidades, es por ello que toda marca busca diferenciarse de la competencia, Del

mismo modo, Villacis (2021) menciona que los beneficios pueden definirse como la
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comparaciéon o diferenciacion con un determinado producto en comparacién de la
competencia, es decir un beneficio en las ventas, que puede hacer que el cliente vaya
por si solo al producto generando una ventaja diferencial, nos indicé que el producto
0 servicio se posiciona en base al beneficio que proporciona.

Hipdtesis Especifica 3:

En base a la hipétesis especifica 3, se presenta la relacion de la dimension Atributos
y la variable Satisfaccién el cual posee como resultado; r=0,849 y sig= 0,001;
comprendiendo que se refleja una relacion positiva, y, por tanto, se rechaza la
hipétesis nula, aceptando la hip6tesis alterna, mostrada en la tabla 13.

Es asi como, Staton (2007) concluye que los atributos es un grupo de caracteristicas
gue abarca: color, precio, calidad y marca que definen un producto o servicio y que
predomina de los clientes, el producto es un conjunto de atributos tangibles como
intangibles que abarca, empaque, color, precio, calidad y marca, ademas de muy
importante el servicio. Seguido de Dvoskin, R. (2004) Una vez definidos los atributos
como aquello elementos que crean las diferencias entre dos productos iguales o
similares, los atributos se clasifican en dos clases, como primera, se encuentran
aquellas caracteristicas fisicas como tamano, textura, sabor. como segunda podemos
identificar los componentes de servicio de los productos.

Por consiguiente, en la investigacion, se pudo determinar que, si existe una relacion
positiva y significativa en ambas variables de estudio, puesto que, los datos recogidos
y analizados por medio del programa estadistico SPSS v25, la cual permite poder
extraer los resultados y proceder a interpretar de manera descriptiva; pudo lograr
realizar y ejecutar el contraste de hipotesis general, con relacion a la prueba de
Spearman. Cuyo resultado alcanzado en base al coeficiente de correlacion es de
r=921 y valor sig=0,001; esto expresa que el valor es menor a 0,05, y, por tanto, se
acepta la decision de rechazar la hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna,
finalizando con que el valor presentado muestra una correlacion positiva, es decir que
existe relaciéon entre las variables Posicionamiento de marca y Satisfaccién del

Cliente.
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VI. CONCLUSIONES

En la presente investigacion se logro establecer dichas conclusiones:

1.

En el presente estudio de investigacion se logré obtener informacion determinante
para lograr una conexion positiva entre ambas variables tal y como muestran las
tablas y figuras mostradas, dando referencia a la conexién entre Posicionamiento
de Marca Internacional y Satisfaccién del Cliente en veterinarias del distrito Los
Olivos-2021.

. Con respecto a la primera dimensién, se concluye que si hay un vinculo entre

Ventajas competitivas y Satisfaccion del Cliente en Veterinarias del distrito Los
Olivos- 2021.

. En base a la dimension dos, se concluyo, si existe una relacion aceptable entre

Beneficios y Satisfaccion del Cliente en veterinarias del distrito de Los Olivos-2021.

. Finalmente, para concluir con la dimension namero tres, se define como aceptable

la relacion entre Atributos y Satisfaccion del Cliente en veterinarias del distrito los
Olivos-2021.
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Vi

|. RECOMENDACIONES

La presente investigacion presenta las siguientes recomendaciones:

1.

La Marca Internacional Purina, debe mejorar el Posicionamiento de marca que ha
venido realizando, puesto que se identifica el bajo rendimiento que ofrece en el
mercado exterior, y para ello considerar todas las oportunidades que manejan,
debido a que el Posicionamiento cumple un papel fundamental y en este caso,
ofrece incremento en la Satisfaccion del Cliente.

. Con referencia a las Ventajas Competitivas y Satisfaccion del Cliente es de suma

importancia conocer los objetivos que planea trazar, realizando un correcto estudio

se logra obtener ventajas competitivas aceptable.

. Con relacion al Beneficio y Satisfaccion de Cliente, las cuales cumplen una parte

importante en la marca, se recomienda hacer un estudio continuo de las tendencias
gue existen en el mercado, para que de alguna manera relacionarlas al producto,

sin perder el enfoque que tiene y que al cliente le satisface.

. Finalmente, con relacién a los Atributos y Satisfaccion del Cliente, se informa que

hay una relacidn positiva, pero para ello se debe realizar una correcta
reestructuracion que nos permita tomar mejores decisiones a favor de los clientes.

en base al perfil del cliente y su comportamiento en la compra
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ANEXOS 1:

MATRIZ DE OPERACIONALIZAION DE LAS VARIABLES

DEFINICION ESCALA
VARIABLES ORDINAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
RIES Y TROUT (2000) el
posicionamiento de la variable
marca proporciona posicionamiento de Diferenciacion
POSICIONAMIENTO ventajas competitivas, marca se subdivide _ producto
DE MARCA generando beneficios y en tres VENtajas produccion
INTERNACIONAL atributos, oportunidades dimensiones: competitivas
de negocio y se ventajas cliente
revaloriza la marca debe competitivas, - competencia .
. beneficios ordinal
lograr de manera claray beneficios y ventas
sencilla el atributos. fue _
posicionamiento en el medido por medio precios
mercado y a los clientes, de un cuestionario, atributos lidad
establecer y disefiar un que cuenta con 18 callga
atributos

sistema de control que
evalue los objetivos
propuestos

items y tiene escala
de lickert

Fuente: elaboracién propia



VARIABLES SATISFACCION DEL CLIENTE

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLES ORDINAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Mondrafion
(2019)  Las Experiencia
organizaciones _
deben expresar el La variable Confianza
interés por tener  satisfaccion del _. . . Interaccién
clientes fieles y cliente se subdivide Ellii?wltlgad del
satisfechos con la en tres
marca en todo dimensiones: Atributos
momento para fidelidad del cliente,
SATISFACION ’ o - Percepcion
DEL CLIENTE ello dgpe existir calidad ' Y calidad P
una afinidad entre expectativas, fue Conformidad
lo que la empresa medido por medio :
. . Ordinal
ofrece y lo que el de un cuestionario,
cllent'e hecesita que cuenta con 18 Expectativas Servicio
ofreciendo calidad items y tiene escala
del producto y de licker Marca
cumpliendo Compras
expectativas de
los clientes

FUENTE: ELABORACION PROPIA



Anexo 2: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO Posicionamiento de Marca Internacional Purina y satisfaccion del cliente en veterinarias del distrito Los Olivos- 2021
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
VARIABLE 1: Posicionamiento de Marca Internacional
) C . . L, . P DIMENCIONES INDICADORES ITEMS ESCALA Y
¢ Qué relacion existe entre Determinar la relacion que Existe una relacion significativa VALORES
Posicionamiento de marca existe entre entre Posicionamiento de marca | Ventajas Diferenciacion 1-2
. . . - - . . . . ., competitivas N
internacional y satisfacciéon | posicionamiento de marca | Internacional Purinay Satisfaccion P Pro((jjuctg’ 2 g' (5) nunca
roduccion - -
del cliente en veterinarias internacional Purina se del Cliente en veterinarias del P (4) casi nunca
. . ) ) ., . . . 3) aveces
del distrito los olivos — relaciona con satisfaccion distrito los olivos — 2021. beneficios Clientes 7-8 Ezg casi
20217 del cliente en veterinarias Competencia 9-10 siempre
Ventas 11-12 (1) siempre
del distrito los olivos —
2021.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICOS Precio 13-14
ESPECIFICOS ESPECIFICOS Calidad 15-16
atributos Color 17-18
VARIABLE 2: Satisfaccion del cliente
¢ Cudl es la relacién que | ¢determinar la relacion que existe una relacion significativa INDICADORES ITEMS \E/i(L:éIF_{éSY
existe entre las ventajas existe entre Ventajas entre ventajas competitivas y Fidelidad del | Experiencia 1-2
competitivas y satisfaccion | competitivas y Satisfaccion satisfaccion del cliente en cliente Conflan_zg -4
Interaccion 5-6
del cliente en veterinarias del cliente en veterinarias | veterinarias del distrito los olivos —
del distrito los olivos — del distrito los olivos — 2021?
20217 20217
Calidad Atributos 7-8
Percepciones 9-10 (5) nunca
Conformidad 11-12 (4) casi nunca
(3) a veces (2)
casi siempre (1)
siempre
Expectativas Servicio 13-14
Compras 15-16




¢, Cudl es la relacion que existe entre
posicionamiento de marca
internacional y la satisfaccion del
cliente en veterinarias del distrito los
olivos —2021?

¢ Determinar la relaciéon que entre
posicionamiento de marca
internacional purina y satisfaccion
del cliente en veterinarias del
distrito los olivos — 20217

¢ Existe una relacion significativa entre el
posicionamiento de marca internacional
purina y satisfaccion del cliente en
veterinarias del distrito los olivos 2021?

Marca

17-18

TIPODE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTIC
AA
UTILIZAR

Tipo de investigacion:
Aplicada

Disefio de
investigacion:
No experimental
Transversal

Nivel de investigacion:
Correlacional

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacién: 30 veterinarias
Muestra: censal

Variable 1: Posicionamiento de
marca internacional
Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario
Autor: Arica Lépez Cesar Augusto
Afo:2021
Elaboracién: propia

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Técnica: encuesta
Instrumento: cuestionario
Autor: Arica Lépez Cesar Augusto
Afo: 2021
Elaboracion: propia

Se usi el programa estadistico SPSS. Se utiliza la estadistica
DESCRIPTIVA para poder presentar los resultados del analisis
univariado y bivariado de la investigacion por medio de figuras
y tablas. Se utilizo la estadistica INFERENCIAL para demostrar
los resultados de las correlaciones en base a las hip6tesis por

medio de figuras y tablas.




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

SENOR (A) Tengo el agrado de dirigirme a usted con el objetivo de solicitarle gentilmente unos minutos de su tiempo para poder rellenar esta encuesta que
a continuacion se observa, Cabe mer que el proposito de dicha a que ha sido elaborada con fines universitaros, servira para recoplilar datos
Informativos acerca de las dos variables de estudio de mi proyecto de investigacion rel da con el Posic de Marca Internacional y
Satisfaccion del Cliente. le agrad de su po, comprension y colaboracion brindad. INSTRUCCIONES: A ion, se pr auna
serie de preguntas, las cuales usted debera responder marcando con aspa (x) la respuesta que considere C dere lo sig Total te
endesacuerdo (1) En desacuerdo (2) Indeciso (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

CUESTIONARIO

VARIABLE POSICIONAMIENTO DE MARCA INTERNACIONAL

VALORES DE LA ESCALA

Total
VARIABLES |DIMENSIONES INDICADORES O o En indeciso | D¢ |Totalmente
desscierdo desacuerdo acuerdo | de acuerdo

-
~
-
&
w

1 (Considera usted que el disefio de la marca influye en la
leccion del ¢ dor?

2 (Considera que la marca purina le Informa de las novedades

en los serviclos ofrecidos a diferencia de la competencia?

3. JUsted cree que Purina pro plan ofrece un producto
Innovador para mejorar su experiencia y su satisfaccion?

4, (Considera usted que Purina pro plan le trasmite garantia
con el producto que ofrece?

5. ¢Cree usted que el proceso de produccion de purina cumple
con todas las normas de sanidad?

6, Cree usted que en el proceso de produccion se utilizan
eficientemente los Insumos?

7. ¢Usted cree que la infor 1 brindada por los canales de
atencion estan acorde con lo que se le ofrece como cliente?
8. (Considera que la marca le brinda informacion fidedigna en
todo momento y actualizada?

9. (Considera usted que tiene conocimiento sobre los
beneficios nutricionales que le otorgan los productos de la
marca a p de la P 1a?

10. (Cree usted que la marca Purina ofrece una mayor
variedad de productos que encla?

11, (Considera usted que la relacion de precio-calidad del
oducto influye en las ventas?

12, Cree usted que la marca purina por ser reconocida
mundialmente le genera mayores ventas?

Posicionamiento de Marca Intemacional

13, ¢Usted cree que Purina ofrece precios diferenclados segun
las necesidades?

marca Purina estan diferenclados en comparacion a otras
marcas?

15. ¢{La calidad ofrecida de la marca purina satisface las
dades de los I ?
16. (El equipo de control de calidad realiza supervisiones a los
oductos elaborados?

Atributos

17. ¢Usted distingue los colores empleados por esta marca?

18. {Los colores empleados en los empaques le tr
confianza y satisfaccion?




Instrumento de recoleccién de datos

INTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

SENOR (A) Tengo el agrado de dirigirme a usted con el objetivo de solicitarle gentilmente unos minutos de su tiempo para poder rellenar esta encuesta que a
continuacion se observa. Cabe mencionar que el proposito de dicha encuesta que ha sido elaborada confines universitarios, servira para recopilar datos
informativos acerca de las dos variables de estudio de mi proyecto de investigacion relacionada con el Posicionamiento de Marca Internacional y Satisfaccion
del Cliente. le agradezco de antemano su tiempo, comprension y colaboracion brindad. INSTRUCCIONES: A continuacion, se presenta una serie de preguntas,
las cuales usted debera responder marcando con aspa (x) la respuesta que considere conveniente. Considere lo siguiente: Total mente en desacuerdo (1) En

desacuerdo (2) Indeciso (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

CUESTIONARIO
VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
VALORES DE LA ESCALA
Total mente
VARIABLES | PIMENSIONE ROICABORES o En indeciso| D¢ [Totaimente
S desacuerdo acuerdo |deacuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
INDICADORES
1. La experiencia que tiene usted comprando los productos de la
marca le genera satisfaccion?
2. ;Se encuentra satisfecho con los resultados obtenidos por el
servicio?
8 —. - _
o 3. {La marca Internacional Purina le genera confianza a
: comparacion de las marcas nacionales?
2
é 4. ¢La opinion de terceras personas como amigos y familiares son
o imEr’(antes ﬁra adiuin'r la marca?
5. éConsidera que el personal se encuentra capacitado para ayudar
en sus necesidades?
6. ;Considera que al realizar algun tipo de reclamo es atendido de
manera oportuna y satisfactoria?
'7. ¢La marca cuenta con una a!ecua!a infraestructura para la
atencion de sus clientes?
o o 8. ¢Los atributos del producto mejora su preferencia por la marca?
EO I R = I I N R -
3 2
2 o 9. éSegun su percepcion sobre la calidad, usted volveria en otras
E 3 oportunidades?
E § 10.;como califica el nivel de calidad en el servicio brindado por la
] = marca?
= ]
5 § [ wwowww [ [ | [ [ ]

Expectativa del Cliente

11. ¢ Sesiente conforme con la calidad del producto y con la
atencionrecibida?

12. ¢ Esta conforme con el nivel de calidad de todos los productos
de la marca?

13. ; Los servicios que ofrece la marca Supera sus expectativas en
cuanto asu servicio?

14. ; Alguna vez tuvo problemas conlos servicios of recidos?

15.;Consiera que la marca Purina cuenta con el respaldo de un
posicionamieto adecuado?

16. ¢ La marca cumple con lo prometido en ofertas, promociones,
entre otros?

17. ¢ La empresa puede fidelizarlo mediante promociones y
descuentos especiales en sus compras?

18. ¢ Cree usted que recomendaria a sus amistades comprar la
marca Purina?




Anexo 4:
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: MICHCA MAGUINA, MARY HELLEN MARIELA
1.2. Especialidad del Validador: DRA. EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
1.3. Cargo e Instituciéon donde labora: DTP — Universidad César Vallejo
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: CUESTIONARIO
1.5. Autor del instrumento: Arica Lépez, Cesar Augusto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
LU e AL 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD E'st_a expresado de manera coherente y X
légica
Responde a las necesidades internas y
BERTINENCIA externas de la investigacion X
ACTUALIDAD Esta ad_ecuado para valorar aspectos y X
estrategias de las variables
ORGANIZACION Con_'\prende los aspectos en calidad y X
claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. X
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD proposito de la investigacion X
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios X
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a X
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que X
pretende medir.
PROMEDIO DE VALORACION 91%

1ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Los Olivos, 20 de MAYO del 2021.

Firma de experto informante
DNI: 41478652

Teléfono:




V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Posicionamiento de Marca Internacional

MEDIANAMENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Iltem 1

item 2

Item 3

Item 4

Iltem 5

Item 6

Iltem 7

Item 8

ftem 9

Iltem 10

Iltem 11

ftem 12

ftem 13

Item 14

Item 15

Item 16

Iltem 17

XXX XXX XXX XXX X[ [ || >

ftem 18

Variable 2: Satisfaccion del cliente

MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE

Iltem 1

Item 2

ftem 3

ftem 4

Item 5

Item 6

ltem 7

Item 8

Item 9

Iltem 10

ftem 11

Item 12

Iltem 13

Iltem 14

Iltem 15

Item 16

ltem 17

XXX X XXX XX|X| XX X|X | X[ X

ftem 18

Firma de expertd informante ~
DNI: 41478652
Teléfono:




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante:
1.2. Especialidad del Validador:

MARQUEZ CARO, FERNANDO LUIS

DR. EN ADMINISTRACION

1.3. Cargo e Institucién donde labora: DTP — Universidad César Vallejo
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: CUESTIONARIO
1.5. Autor del instrumento: Arica Lépez, Cesar Augusto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
—————— IEILE 020% | 21-40% | 4160% | 61-80% | 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X

OBJETIVIDAD IE’st'a expresado de manera coherente y X
dgica

PERTINENCIA Responde a [as ne.ce5|.c§ades internas y X
externas de la investigacion

ACTUALIDAD Esta ad_ecuado para valorar aspectos y X
estrategias de las variables

ORGANIZACION Corpprende los aspectos en calidad y X
claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA dimensiones. X
Estima las estrategias que responda al

SIERCIOHEERSD propdsito de la investigacion X
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios X
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a X
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que X
pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 89%

ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los Olivos, 20 de MAYO del 2021.

..... ‘ut_l‘t——- A
Firma de experto informante

DNI:

——

08729589

Teléfono:




V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Posicionamiento de Marca Internacional

MEDIANAMENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Iltem 1

item 2

ltem 3

ltem 4

ltem 5

ltem 6

ltem7

ltem 8

item 9

ltem 10

Item 11

ltem 12

item 13

ltem 14

ltem 15

ltem 16

ltem 17

XXX XX XXX XXX XXX x| x

item 18

Variable 2: Satisfaccion del cliente

MEDIANAMENTE

INSTRUMENTO SUFICIENTE SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Iltem 1 X

Item 2 X

item 3

ltem 4

ltem 5

ltem 6

ltem 7

ltem 8

ltem 9

Iltem 10

ftem 11

ftem 12

ltem 13

Item 14

ltem 15

item 16

Item 17

XXX XXX X] [ XXX XX XXX

item 18

Firma de experto informante
DNI: 08729589

Teléfono:




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante:
1.2. Especialidad del Validador:

BERTA HINOSTROZA MIKE PAUL

MAGISTER EN ADMINISTRACION Y RRII

1.3. Cargo e Institucion donde labora: DTP — Universidad César Vallejo
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: CUESTIONARIO

1.5. Autor del instrumento: Arica Lopez, Cesar Augusto

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
Lol tleiiss Sl 020% | 21:40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X

OBJETIVIDAD E’st.a expresado de manera coherente y X
légica

PERTINENCIA Responde a I_as ngcesi_c}ades internas y X
externas de la investigacion

ACTUALIDAD Esta ad'ecuado para valorar aspectos y X
estrategias de las variables

ORGANIZACION Con_wprende los aspectos en calidad y X
claridad.
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA dimansiones: X
Estima las estrategias que responda al

izl S propésito de la investigacién X
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios X
del campo que se esté investigando.
Considera la estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a X
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que X
pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 90%

1ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los Olivos, 20 de MAYO del 2021.

/)
Fifma-de experto informante
e P
ONI: ¢ i i 7 -
Teléfono



V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Posicionamiento de Marca Internacional

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE
Item 1 X

Item 2 X

Item 3

item 4

ltem 5

item 6

Item 7

Iltem 8

item 9

Iltem 10

Item 11

Item 12

item 13

Item 14

item 15

Item 16

XXX XX XX XXX XXX %I

Item 17

item 18 X

Variable 2: Satisfaccion del cliente

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE

SUFICIENTE
Item 1

Item 2

Item 3

Item 4

item 5

Item 6

ftem 7

item 8

Iitem 9

Item 10

Item 11

Item 12

item 13

Item 14

Item 15

item 16

item 17

XIX|XIX|XIX|X|X| [ X|X|X|X|X| XXX

Item 18

™ oxporto informante
7o oﬁl) @gé////



Anexo 5: Validez

EXPERTOS APLICABLE
Dg. Michca Maguifia Mary Hellen Mariela 91%
Mg Mérquez Caro, Fernando Luis 89%
Mg. Berta Hinostroza, Mike Paul 90%

Anexo 6: Confiabilidad

Confiabilidad de la Variable Posicionamiento de Marca Internacional

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procesamiento

Estadistica de Fiabilidad Resumen de procesamiento de caso

Alfa de N de
Cronbach elementos

,961 18

Fuente: Elaboracion Propia
INTERPRETACION:

En base a las estadisticas de respuesta de la fiabilidad, al elaborar los datos
encuestados, se logré como resultado 0,961 en el Alfa de Cronbach, determinando
gue la herramienta es fiable.



Confiabilidad variable 2
Confiabilidad de la Variable Satisfacciéon del Cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido 0 ,0
Total 30 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procesamiento

Estadistica de Fiabilidad

Resumen de procesamiento de caso

Alfa de N de
Cronbach elementos

,945 18

Fuente: Elaboracion Propia
INTERPRETACION:

En base a las estadisticas de respuesta de la fiabilidad, al elaborar los datos
encuestados, se logr6 como resultado 0,945 en el Alfa de Cronbach, determinando
gue la herramienta es fiable.



Anexo 7: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov* Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
posicionamiento 419 30 ,000 ,610 30 ,000
satisfaccion ,378 30 ,000 ,667 30 ,000
a. Correccion de significancia de Lilliefors
Fuente: Elaboracion Propia
Anexo 8: Muestra
. N xZ2xpxq
FORMULA: n =
eZx(N-1)+Z%xpxgq
B 30 x 1.96% % 0.05 X 0.95
" T 0,052 x (30 — 1) + 1.962 x 0.05 X 0.95
n=27.61
n = 28
Anexo 9
VARIABLES NIVELES RANGO
MALA [20-46]
Posicionamiento de REGULAR [47-73]
marca
BUENA [74-100]
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