UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La Gestion del Marketing Mix y su relacion con el Posicionamiento de
marca del Banco Azteca del Perd — Agencia Larco, Trujillo 2017.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA

Salazar Sanchez Felicita del Carmen
ASESORES:

Mg, Aguilar Aragon, Nancy Deifilia
Mg. Ugarriza Gross, Gustavo Adolfo

LINEA DE INVESTIGACION

Marketing

TRUJILLO - 2017

PERU



Pagina de jurado

Mg. Aguilar Aragon, Nancy Deifilia

Presidente

Dra. Baltodano Nontol, Luz Alicia

Secretario (a)

Mg. Caballero Mujica, Waldo
Vocal



Dedicatoria

A Dios por guiarme en este camino de superacion, por el
amor y proteccion que nos brinda.

A mis padres Teofilo y Elena, por ayudarme cada dia en la
realizacion de mis suefos.

A mi hermana Anais, por ser un buen ejemplo y modelo de

éxito.



Agradecimiento

A Dios, Ser supremo que hace posible el logro
de mis objetivos.

A mi padres Teofilo y Elena, quiénes con sus consejos

hicieron de mi una mejor persona.

A los docentes de la Universidad César Vallejo, quiénes me
brindaron todos los conocimientos que contribuyen a mi

desarrollo profesional



Declaracion de autenticidad

Yo, Felicita del Carmen Salazar Sanchez, con DNI N° 73630582, a efecto de cumplir
con las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y Titulos
de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela
Académica Profesional de Administracion, declaro bajo juramento que toda la

documentacion que acompario es veraz y auténtica.

De igual manera, declaro bajo juramento que toda la informacion presentada en este
trabajo de investigacion es fidedigna y real.

Asimismo, declaro que las obras de los autores tomados para esta investigacion
han sido citadas y referenciadas de acuerdo a las normas establecidas por la
Universidad Cesar Vallgjo.

Por lo tanto, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
acontecimiento de falsedad, plagio u ocultamiento de informacién, sea de
documento o de informacién obtenida, para la cual estoy dispuesta a someterme a
las sanciones disciplinarias que estan prescritas en las normas académicas de la
Universidad César Vallejo.

Asi mismo autorizo a la universidad Cesar Vallejo publicar la siguiente investigacion,

si asi lo desee.

Trujillo, Julio del 2017

Felicita del Cafmen Salazar Sanchez
DNI: 73630582



Presentacion

Sefiores miembros del jurado, presento ante usted la tesis titulada “La Gestion
del Marketing Mix y su relacion con el Posicionamiento de marca del Banco
Azteca del Peru — Agencia Larco, Trujillo 2017” con la finalidad de determinar la
relacion existente entre la Gestion del Marketing Mix y el Posicionamiento de
marca del Banco Azteca del Peru — Agencia Larco, en cumplimiento del
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el

Titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La Autora
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Resumen

La presente investigacion se realizé con el objetivo de determinar la relacion
existente entre la gestion de marketing mix y el posicionamiento de marca del
Banco Azteca del Per( agencia Larco, Trujillo afio 2017 , es una investigacion
descriptiva-correlacional no experimental de corte transversal, que se realizé en
base a la informacion obtenida a través del instrumento de investigacion que fue
un cuestionario de 15 preguntas, aplicado a 331 clientes del Banco Azteca de la
Agencia Larco, (anteriormente DEK Espafia), llegando a la conclusion que la
gestién del marketing mix y el posicionamiento de marca del Banco Azteca
Agencia Larco tienen una relacion altamente significativa con un nivel de

significancia de 0.1% y un coeficiente de correlacion de 17%.

Palabras clave: Gestion, Cliente, Posicionamiento.
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Abstract

This research was carried out with the objective of determining the relationship
between the marketing mix management and the brand positioning of Banco
Azteca del Peru, agency Larco, Trujillo, in 2017. It is a cross-sectional non-
experimental descriptive-correlational research, Based on the information
obtained through the research instrument that was a questionnaire of 15
questions, applied to 331 clients of Banco Azteca of the Larco Agency (formerly
DEK Spain), concluding that the management of marketing mix and Banco
Azteca Agencia Larco's brand positioning has a highly significant relationship with

a significance level of 0.1% and a correlation coefficient of 17%.

Keywords: Management, Customer, Positioning.
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. Introduccién
1.1. Realidad Problemética

En el mundo de hoy, el marketing se ha convertido en una técnica de la
comunicaciéon, muy indispensable dentro de los negocios; para la
comercializacion de un producto o servicio, que hace posible el logro de los
objetivos empresariales, por parte de las organizaciones que la emplean.

“Ante la creciente demanda y complejidad del comercio actual principalmente
en paises en via de desarrollo, las empresas actuales necesitan un
planteamiento cada vez mas técnico y profesional para determinar las mejores
férmulas de competir en los mercados locales. Por ello es necesario recurrir a
las técnicas de comercializacién, a los métodos de organizacion y a los principios
de gestidbn empresarial que brinda toda estrategia de marketing, y publicidad que

esta orientada al mercado local” (Morales, Ortega & Campos, 2013).

El sistema financiero peruano, en los ultimos tiempos ha presentado un
crecimiento en el indice de aperturas de bancos y financieras, este hecho
representa una oportunidad de financiamiento para los clientes, que requieren y
hacen uso de préacticas crediticias para solventar sus gastos, sin embargo se
puede observar la innumerable cantidad de entidades financieras que tratan de
captar mas clientes y ganar una cierta posicion y renombre dentro del mercado

de las finanzas.

Existen muchos factores que influyen en la fidelizacion de un cierto cliente
para un banco, como la imagen que pueda brindar, los costos de las tasas de
interés, la calidad del servicio, sin embargo existe una técnica que ultimamente
estd siendo adoptada por todas las empresas financieras (y todo negocio en
general) que permite que la informacién de los servicios y productos llegue a

mas personas, es el uso del marketing.

Hoy en dia todos las entidades financieras, realizan campafias de marketing
para la captacion de clientes, a través de sus multiples formas de trabajo, ya sea

mediante el contacto directo con el cliente o a través de las distintas campafas
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de publicidad, Banco Azteca del Peru es una de estas entidades que utiliza las

técnicas del marketing para darse a conocer a mas clientes.

¢, Cual es el origen del Banco Azteca? ¢ Como llego a convertirse en un banco
con mayor presencia en los sectores populares? El Banco Azteca es una entidad
financiera que fue fundada en el afio 2002, forma parte del Grupo Salinas, cuyo
dueiio es el empresario de origen mexicano Ricardo Salinas Pliego. Actualmente
cuenta con 1500 oficinas en México, Panama, Honduras, El Salvador, Brasil y
Peru; es considerado el banco mas grande en el pais de México, n lo que
respecta a términos de cobertura. El banco centra sus actividades en las
personas que estan ubicados en la parte inferior de la pirdmide, considerados
como personas de menores recursos; que representa un 70% de la poblacion,
gue los bancos tradicionales no tienen dentro de su publico objetivo. La gran
ventaja que tiene el banco, es la gran experiencia con la que cuenta Grupo
Elektra, (compafia que pertenece al Grupo Salinas), en el otorgamiento de
préstamos en los sectores de menores ingresos, aumentando de esta manera la
bancarizacion, por pate de estas personas para que puedan desarrollar sus
multiples actividades de expansion y crecimiento, al contar con un respaldo en

caso de emergencias de dinero.

En el Pert el Banco Azteca cuenta con 140 oficinas distribuidas a nivel
nacional de las cuales, el mayor porcentaje estan en Lima, lo que representa un

69% y un 31% en provincias (como es el caso de la Oficina del BAZ - Larco).

Banco Azteca llego a Trujillo en el afio 2008, inaugurando su primera oficina
en la Avenida Espafa, pronto se expandio a nivel local y regional, sin embargo,
esta oficina, se traslado el 27 de Julio del presente afio a un nuevo local ubicado

en la Avenida Larco 1439, desde entonces lleva operando en esa direccion.

En la ciudad de Trujillo, se puede percibir que Banco Azteca, no hace uso
constante de las técnicas de marketing para darse a conocer, tiene campafas
de marketing, pero estas no generan un impacto positivo en la mente de sus
clientes, ya que solo se realiza un marketing débil, enfocado en sus clientes
asiduos y no en la captacion de nuevos clientes. Las personas que realizan el

marketing para la empresa son los mismos asesores financieros, quienes
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finalmente terminan cumpliendo multiples roles dentro del trabajo; promocion,
venta y atencion al cliente. Por otro lado Banco Azteca tiene una mala imagen
tanto de servicios como los productos que se ofrecen a los clientes, muchos
clientes tienen conocimientos negativos del banco, lo que deriva en un bajo nivel

de ventas y una inadecuada participacion de mercado.

Por esta razén resulta necesario investigar si una correcta gestion de
marketing mix tiene alguna relacién con la mejora del posicionamiento de la

marca de Banco Azteca Oficina Larco, Trujillo 2016.

1.2. Trabajos previos

Internacionales

Solis, (2013) en su Tesis Titulada “Factores que determinan el
posicionamiento de una institucion financiera. Caso: Banco Caroni
Agencia Calle Venezuela — Ciudad Bolivar” presentada para ascender de
Categoria de Profesor Agregado, en la Universidad Nacional Experimental de

Guayana, Ciudad Bolivar, Venezuela, en una investigacion de tipo exploratorio.

La autora concluye que:
Los factores de posicionamiento del Banco Caroni, se caracterizan por la
eficacia en la captacion de clientes, una segmentacion adecuada del
mercado, desarrollo de nuevos productos y mejora de los servicios con la
incorporacion de medios electronicos. El Banco Caroni, desarrolla una politica
de mercado que tiende a la consolidacion, de estos factores de

posicionamiento.

Benavides, (2013) en su Tesis Titulada “El mix de marketing y su incidencia
en la participaciéon de mercado de las Marisquerias de la ciudad de Tulcan.”
presentada para obtener el Titulo de Ingeniero en Administracion de Empresas
y Marketing, en la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, Ecuador, en una
investigaciéon de tipo exploratorio.
La autora concluye que:

Las estrategias de marketing mix es la herramienta mas eficaz que poseen

las empresas al momento de querer hacer llegar sus productos a sus clientes,

a través de ella dan a conocer las caracteristicas, beneficios y cualidades del
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mismo; también se determind que las Marisquerias de Tulcan, carecen de
conocimientos en cémo realizar una gestion en los componentes del mix de
marketing como son: producto, precio, punto de venta, promocion, personal,

proceso y evidencia fisica.

Utreras, (2015) en su Tesis Titulada “Investigacion de mercado para mejorar
el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS en la
Ciudad de Guayaquil” presentada para obtener el Titulo de Licenciado en
Publicidad y Mercadotecnia, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, en una
investigacién de tipo proyecto factible con investigacién de campo.
El autor concluye que:
La investigacion de mercados es esa relacion que comparten el vendedor con
el cliente o el encuestador con el publico en general en base a la informacién
relacionada con la empresa y sus productos, de tal manera que estos datos
ayuden a redisefiar las estrategias de una compafiia o solucionar los
problemas de marketing existentes. Por otro lado el posicionamiento es hacer
la diferencia en cuanto a crear un producto o brindar un servicio sin igual, que
ningun competidor pueda igualar, claro estd cumpliendo con todas las
exigencias que los consumidores manifiestan.

Nacionales

Atoche, (2015) en su Tesis Titulada “Estrategias de Marketing Turistico para

el posicionamiento de marca La Legendaria Ola Chicama del destino

turistico: Puerto Malabrigo 2015” presentada para obtener el Titulo de

Licenciada en Administracion, en la Universidad Nacional de Trujillo, en una

investigacion de tipo exploratorio.

La autora concluye que:
Las estrategias de marketing turistico como son la Estrategia del Desarrollo
del Producto Turistico, la combinacion de las estrategias de Push y Pull
(empuje y atraccion) y las estrategias de la Mezcla Promocional (Publicidad,
Promocién de Ventas y Relaciones Publicas), son las mas adecuadas para el
posicionamiento de marca, “La Legendaria Ola Chicama” del destino turistico
Puerto Malabrigo. Existen elementos que, efectivamente, posibilitan el
posicionamiento de esta marca como la calidad y precio en relacién con los
competidores son determinantes para el posicionamiento en el mercado,

ademas los turistas resaltan los beneficios, atributos, y la variedad de
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servicios que puedan aprovechar; para ello es necesario realizar una correcta

mezcla de las estrategias de marketing para atraer cada vez a mas turistas.

Cruz, (2015) en su Tesis Titulada “Aplicacion de un Plan estratégico para
mejorar el posicionamiento de la Caja Trujillo — Oficina Cajabamba”
presentada para obtener el Titulo de Licenciada en Administracion, en la
Universidad Nacional de Trujillo, en una investigacion de tipo exploratorio.
La autora concluye que:
Aplicar adecuadamente el plan estratégico lograra la fidelizacion de los
clientes como producto de una mejor atencién, menos tiempo de espera y
facilidades de atencién. La incorporacibn de Caja Trujillo, en nuevos
mercados, incrementa su cartera de clientes, y usuarios acentuando un mayor

posicionamiento en el mercado.

Locales

Padilla, (2013) en su Tesis Titulada “Estrategia de Marketing y el
posicionamiento del Turismo — Distrito de Huamachuco” presentada para
obtener el Titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad Nacional de
Trujillo, en una investigacién de tipo descriptiva.

La autora concluye que: “Las estrategias de marketing en cuanto al producto,
diversificacion del producto y promocion son indispensables para el

posicionamiento del turismo en Huamachuco.”

Julidn, (2013) en su Tesis Titulada “Responsabilidad Social y su influencia
en el posicionamiento de Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo”
presentada para obtener el Titulo de Licenciada en Administracion, en la
Universidad Nacional de Truijillo, en una investigacion de tipo descriptiva.
La autora concluye que:
Las empresas peruanas en sus procesos de posicionamiento utilizan
estrategias, técnicas, estudios y elementos enfocados en los gustos y
emociones del consumidor. Las estrategias de responsabilidad social que ha
implementado Caja Trujillo, influyen de manera positiva para posicionarse
como caja. El posicionamiento que utiliza Caja Trujillo, no es el fin sino los

medios por los cuales se accede y se trabaja en la mente del consumidor.
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Reyes, (2016) en su Tesis Titulada “Diagnostico y Propuesta de Estrategias
de Marketing de Guerrilla para lograr el posicionamiento los servicios
complementarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Leon Xl del
Distrito de Trujillo 2015” presentada para obtener el Titulo de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Nacional de Trujillo, en una investigacion de
tipo exploratorio.

La autora concluye que: “Las estrategias de marketing de guerrilla permitiran el
posicionamiento de los servicios complementarios, la cooperativa Leon Xl

busca ocupar un lugar determinado en la mente del cliente potencial (socios).”

1.3. Teorias relacionadas al tema

Marketing

Lamb, Hair y Carl (2008, p. 6), definen al marketing como “una funcién
organizacional y una serie de procesos para crear, comunicar y entregar valor al
cliente y para administrar relaciones con los clientes de manera que satisfagan

las metas individuales y las de la empresa”.

Por otro lado, para Sainz (2010, p. 31), el marketing “es un proceso
responsable orientado a identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del
cliente, con la finalidad de fidelizarle, de forma que la pyme pueda obtener sus

objetivos estratégicos”.

La definicibn de mercado limita el concepto de marketing. Para Kotler,
Armstrong, Camaray Cruz (2010, p. 10), “marketing significa gestionar mercados
para conseguir relaciones de intercambio rentables mediante la generacion de
valor y mediante la satisfaccion de necesidades y deseos de los consumidores.
Por lo tanto volvemos a la definicion de marketing como proceso mediante el
cual el grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de la

creacion y el intercambio de unos productos y valores con otros”

a. MARKETING MIX

“El término mezcla de marketing se refiere a una mezcla distintiva de

estrategias de producto, plaza (distribucion), promocién y precios (a menudo
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llamadas las cuatro P) disefiada para producir intercambios mutuamente

satisfactorios con un mercado objetivo”. (Lamb et al, 2008, p. 51)

El marketing Mix o mezcla de marketing constituye un grupo de
herramientas que toda empresa utiliza para poder generar en el cliente
objetivo un sentimiento de satisfaccion, para que se pueda decir que se

atendieron sus deseos y necesidades.

Para Limas (2012, p.116) La mezcla de mercadotecnia “hace parte
integral de un nivel tactico de la mercadotecnia o marketing, en el cual, las
estrategias se trasforman en programas concretos para que una empresa
pueda llegar al mercado y desarrollar productos que ofrezcan mayor valor,

asignar precios apropiados, distribuirlos y promoverlos de manera eficaz”.

La mezcla de marketing mix estd compuesta por cuatro herramientas, las

cuales se les conoce como las 4 Ps: producto, precio, plaza y promocion.

El producto se define como un bien tangible, que cuenta con ciertas
cualidades y caracteristicas, o un bien intangible como son los servicios, que

se utilizan para satisfacer las necesidades del cliente final.

El precio se define como la cantidad de dinero que el cliente podria pagar,

para que finalmente cumpla con sus necesidades.

La plaza, es el medio o canal por el que el producto va a llegar al cliente

final, para un determinado uso.

La promocion es el conjunto de medios que se utilizaran para que el
cliente conozca los productos o servicios que se estan ofreciendo, en donde
se dan a conocer las caracteristicas, ventajas beneficios y atributos, a través
de los distintos medios de comunicacion que existen, por los cuales se busca

persuadir al cliente para la compra de un producto.

La mezcla de mercadotecnia se define como “el conjunto de herramientas
tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa combina para
producir una respuesta deseada en el mercado meta. La mezcla de
mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir en la

demanda de su producto”.
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Producto

“Producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su
atencion, adquisicion, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo

o una necesidad”. (Kotler y Armstrong, 2008, p. 199).

El producto representa “Combinaciones de tangibles e intangibles”.
(Jany, 2009, p. 296).

“Todo lo que se puede ofrecer en un mercado para su adquisicion o
consumo éste puede ser tangible e intangible que satisface de una u otra

manera las necesidades de quienes van a ser uso de éstos.”

Precio

El precio es el valor en moneda que se asigna a un producto o servicio
para que se pueda realizar las transacciones econOmicas de
intercambio. Es importante resaltar que el precio para el cliente
representa un gasto que debe realizar para adquirir un producto o
servicio, por otro lado para el vendedor ese dinero representa un ingreso
por la venta de sus productos. Entonces se puede determinar que el
precio constituye un factor principal en el momento de decisién de
compra, “precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
servicio, o la suma de los valores que los consumidores dan a cambio
de los beneficios de tener o usar el producto o servicio”. (Kotler y
Armstrong, 2008, p. 263).

La mayoria de los clientes buscan pagar un precio accesible y
razonable, para adquirir un producto o servicio, muchas veces
ellos, deciden su compra realizando la evaluacion de los precios
con la competencia. El precio es fijado por la empresa, teniendo
en cuenta los costos de produccion, pero también fijandose en los

precios de los demas ofertantes.

Plaza

‘Un canal de distribucion consiste en el conjunto de personas y
empresas comprendidas en la transferencia de derechos de un producto

al paso de éste del productor al consumidor o usuario de negocios final;
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el canal incluye siempre al productor y al cliente final del producto en su
forma presente, asi como cualquier intermediario, como los detallistas y

mayoristas”. (Stanton et al, 2007, p. 404).

Las mismas empresas que producen son las que deciden y plantean
los canales de distribucién que utilizaran para hacer llegar sus productos
a los consumidores, y lo pueden hacer de dos maneras, mediante la
utilizacién de canales directos y canales indirectos, los primeros hacen
referencia al consumo o adquisicion directa por parte de los clientes o
consumidores, en cuanto a los segundos constituyen un conjunto de

intermediarios.

Algunas empresas utilizan la distribucién directa, donde venden
sus productos directamente al consumidor final. Por otro lado, la
mayoria de las empresas utilizan terceros para colocar sus
productos en el mercado estos son los denominados canales de
distribucion que representan un conjunto de empresas formadas
de manera independiente y que son las que van a participar en el
proceso de colocar un producto en el mercado para su posterior
adquisicién por parte de un consumidor o cliente. Los mayoristas,
distribuyen bienes en grandes cantidades, por lo general a los

minoristas, para que éstos los revendan a los consumidores.

Promocién

“La promocion sirve para lograr los objetivos de una organizacion. En
ella, se usan diversas herramientas para tres funciones promocionales
indispensables: informar, persuadir y comunicar un recordatorio al
auditorio meta.” (Stanton et al, 2007, p. 505).

La promocién constituye un conjunto de tareas que se realizan
con el fin de informar y persuadir a los clientes en la adquisicion
de productos o servicios, una buena promocion permitira que se
conozca el producto o servicio que ofrece la empresa asi como

sus beneficios o0 usos.

“La publicidad, las ventas personales, promocion de ventas, relaciones
publicas son herramientas especificas para incentivar la venta de

productos y servicios.”
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La publicidad constituye el medio por el cual se puede hacer llegar
los mensajes publicitarios a un determinado publico, ademas es una
manera de constante comunicacion entre empresa y cliente, en la cual
se brinda informacion a los consumidores de las cualidades o beneficios
de los productos, con la finalidad de convencer a que adquieran el
producto, constituye ademas una herramienta de comunicacion para que
la empresa promocione sus productos o servicios a través de los medios

publicitarios hablados y escritos.

Muchas empresas utilizan estos medios porque consideran que son
esenciales para fomentar e incrementar las ventas, es por eso que se
designa cierto porcentaje de sus presupuestos a realizar la publicidad
por medio de la television, radio, vallas publicitarias, periddicos, revistas,
internet, entre otros, con la finalidad de conseguir atraer al consumidor a
la compra del producto. La promocion de ventas busca llamar la atencion
del cliente o consumidor, y éstas ofrecen incentivos con la finalidad de

gue los clientes realicen la compra del producto/servicio.

Otra herramienta importante constituye las relaciones publicas la
misma que se encarga de establecer y construir buenas relaciones con
los clientes a partir de una publicidad favorable y la creacién de una
buena imagen empresarial ante el mercado. Las ventas personales
consisten en la interaccion personal por parte de la fuerza de ventas
(vendedores) de la empresa para concretar el proceso o cierre de una

venta.

a. Importancia

“El conocimiento de una buena mezcla de marketing permite que la
empresa pueda actuar de forma planificada y coherente para
satisfacer las necesidades del consumidor y conseguir un beneficio

mutuo.” (Kotler y Gary Armstrong).

b. Servicios

“Actividades econdmicas entre dos partes, lo que implica un
intercambio de valor entre el comprador y el vendedor en el
mercado”. (Lovelock y Wirtz, 2009, p. 15).
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Los servicios a diferencia de los productos constituyen elementos
intangibles que no poseen propiedad alguna como lo poseen los

productos.

c. Gestién de la diferenciacién del servicio

“Las empresas de servicios pueden diferenciar la prestacion de su
servicio con un personal capacitado y fiable para los distintos
contactos con los clientes, desarrollando un entorno fisico superior
en el que se preste el servicio o disefiando un mejor proceso de
prestacion.” (Kotler et al, 2006, p.315)

d. Mix de Servicios

El marketing mix desde el punto de vista de los servicios hace
referencia a una ampliacion a las tradicionales 4 Ps que se
nombraron anteriormente, asociados con la entrega del servicio las
siguientes: personal, productividad y calidad, proceso y evidencia
fisica. (Lovelock y Wirtz, 2009, p.22)

= Personal
Para (Limas, 2012, p. 117). “Las personas, son un factor
importante en los servicios, hacen parte de la oferta de los
mismos”.
El personal son aquellas personas que prestan los servicios en
una empresa, ademas constituyen el factor importante para
llevar a cabo los intercambios que se realicen entre empresa-
cliente porgue ellos mantienen contacto directo, por esta razon
se debe contar con personal altamente capacitado y eficiente al

momento de brindar los servicios.

= Proceso
“La manera en la que una empresa hace su trabajo, la creacion
y entrega de elementos de productos requiere el disefio y la
implementacion de procesos eficaces”. (Lovelock y Wirtz, 2009,
p. 25). El proceso constituye la forma mediante la cual se crea

un servicio y se lo entrega al cliente, un mal proceso dificulta las
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actividades dentro de la empresa y provocara una experiencia
decepcionante a sus clientes.

= Evidencia Fisica
Segun (Limas, 2012, p. 117). “La prueba fisica, evidencia o
soporte, corresponde a la evidencia tangible del servicio. Los
clientes buscan pruebas de la probable calidad del servicio
inspeccionando la evidencia tangible”.

La evidencia fisica representa el ambiente donde se realiza
la compra venta de un producto o servicios y ayuda en la
percepcion que se forma en el cliente acerca del trato que esta
recibiendo y los aspectos de la estructura dentro del cual esta

siendo atendido.

a. Estrategias de Marketing de servicios

Es importante que la empresa se enfoque en la diferenciacion
del servicio, que ofrezca un servicio innovador a sus clientes,
preocuparse por la capacitacion del personal de la empresa y al
mismo tiempo por prestar el servicio en un ambiente agradable en
donde el cliente sienta una percepcion agradable y que genere en
él la satisfaccion y que supere sus expectativas.

Mejorar la calidad del servicio mediante la implementacion de
herramientas que ayuden a detectar problemas que impidan
brindar un buen servicio y proponer posibles soluciones a esos
inconvenientes con la finalidad de que se mejore la calidad en la
prestacion de los servicios.

b. Gestion de Marketing
“‘Arte y ciencia de seleccionar mercados objetivos y de crear
relaciones rentables con sus agentes”. (Kotler et al, 2006, p. 11).
La Gestion del Marketing consiste en “planificar todas las
actividades que realiza la empresa en cada uno de los elementos
gue la conformany en las actividades del marketing de una manera

eficiente y eficaz” (Kotler et al, 2006, p. 11), el objetivo principal es
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de llevar a cabo intercambios mutuamente satisfactorios entre

empresarios y consumidores.

1. Marca

La marca es el simbolo de la empresa, es lo que le permite que
sus clientes la puedan diferenciar, y facilita la toma de decisiones
en cuanto a decisiones de compra y fidelizacion, mediante la
marca, el cliente se forma una percepcion de lo que cada empresa
ofrece y lo que él esta adquiriendo.

La marca puede estar conformada por ciertos pardmetros, que
incluyen nimeros, simbolos, letras, imagenes, lo que hace posible

la diferenciacion frente a otras marcas.

2. Posicionamiento

El término "Positioning", adaptado al espafiol como
"Posicionamiento”, y que se ha convertido en piedra angular del
mercadeo actual, es atribuido a los autores Al Ries y Jack Trout
después de escribir en 1972 una serie de articulos titulados "La era
del posicionamiento” para la revista Advertising Age.

El posicionamiento segun Kotler “es el modo en el que el producto
es definido por los consumidores segun atributos especiales (el
lugar que ocupa el producto en la mente de los consumidores
respecto a otros productos). ElI mismo autor define al
posicionamiento en el mercado como las disposiciones necesarias
para que un producto ocupe un lugar distintivo y deseable respecto
de los productos competidores en la mente de los consumidores
objetivo.” (2010, p. 67).

a. Tipos de Posicionamiento
Existen diversas formas adoptadas por las empresas para
posicionar sus productos, pero Stanton (2004, p. 605), nos sefala

gue los tipos de posicionamiento pueden ser por:
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1.4.

Posicionamiento por Atributo “Este tipo de posicionamiento, se
basa en los atributos o caracteristicas de cierto producto. Una
empresa se posiciona por el tamafio o tiempo que lleva de existir.”
Posicionamiento por beneficio: “el producto se posiciona como
lider, en lo que corresponde a cierto beneficio que las demés
empresas no ofrecen.”
Posicionamiento por uso o aplicacion: “el producto se posiciona
como el mejor en determinados usos o aplicaciones, que permiten
diferenciarse del resto del mercado.”
Posicionamiento por Competidor: “existen dos razones para
hacer del referente competidor(es) el aspecto dominante de la
estrategia de posicionamiento.”
Primero, la imagen de un competidor bien establecido puede ser
explotada para ayudar a comunicar otra imagen referida a
aquella. Segundo, a veces no es importante lo que piensan los
clientes respecto a cuan bueno es usted; s6lo es importante que
crean que usted es mejor que (o tan bueno como) un competidor
dado.

Posicionamiento por categoria de productos: “el producto se
posiciona como lider en cierta categoria de productos.”

Posicionamiento por Calidad o Precio “La dimension precio/
calidad es muy util. En muchas categorias de productos, algunas
marcas ofrecen mas en términos de servicio, caracteristicas o
desempefio, y un mayor precio sirve al cliente como sefial de su

mejor calidad.”

Formulacion del problema

¢cDe gué manera se relaciona la Gestion del Marketing Mix y el
Posicionamiento de la Marca del Banco Azteca del Pert — Oficina Larco,
Trujillo 20177
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1.5.

Justificacion del estudio

Teniendo en cuenta los criterios de Herndndez, Ferndndez y Baptista

(2010, pp.40-41), la presente investigacion se justifica por las siguientes

razones:

A)

B)

C)

Conveniencia

El presente estudio es importante porque brindara a la empresa la
informacion para el uso del marketing mix, y lograr de esta manera un
buen posicionamiento de la marca en el cliente, siendo el resultado la

mayor captacion de clientes.

Relevancia Social
El aporte a la sociedad, se vera reflejado en el efecto que tendra esta
investigacion en la empresa, y de esta manera desarrollar beneficios

para la poblacion de Truijillo.

Implicaciones Practicas

La presente investigacion, se orienta a determinar la relacion entre la
Gestidon del Marketing Mix y el posicionamiento de la marca, si una
adecuada gestion de marketing tiene relacion con el posicionamiento
de la marca en la percepcién del cliente; lo que se vera reflejada en

una mejor imagen de la empresa.

D) Valor Teoérico

E)

Para la determinacion de la Gestion del Marketing Mix y su relacion
con el posicionamiento de la marca se tomé como referencia el

enfoque de Philip Kotler de su libro Marketing.

Utilidad Metodolégica

Para lograr el cumplimiento de los objetivos del estudio, se acude al
uso de las técnicas de investigacion para determinar la relacion entre
la Gestion del Marketing Mix y el Posicionamiento de la Marca, se

utilizara una entrevista para conocer la forma de aplicacién de
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1.6.

1.7.

marketing Mix por parte de la Empresa y una Encuesta para conocer

el posicionamiento de la marca en el cliente.

Hipotesis

La Gestion del Marketing Mix se relaciona de forma directa con el
Posicionamiento de la Marca del Banco Azteca del Pert — Agencia Larco,
Trujillo 2017.

Objetivos.

Objetivo General

e Determinar la relacion existente entre la Gestion del Marketing Mix y el
Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Pert — Agencia Larco,
Trujillo 2017.

Objetivos Especificos

e Analizar la Gestion del Marketing Mix del Banco Azteca del Pera —
Agencia Larco, Trujillo 2017.

e Determinar el tipo de posicionamiento de marca que tiene Banco
Azteca del Peru — Agencia Larco, en la mente de sus clientes.

e Determinar la relacion entre Servicios Financieros y Posicionamiento
de Marca del Banco Azteca del Peru — Agencia Larco, Truijillo 2017.

e Determinar la relaciéon entre Nivel de Precio y Posicionamiento de
Marca del Banco Azteca del Pert — Agencia Larco, Trujillo 2017.

e Determinar la relacion entre Plaza y Posicionamiento de Marca del
Banco Azteca del Pert — Agencia Larco, Trujillo 2017.

e Determinar la relacion entre Promocion y Posicionamiento de Marca
del Banco Azteca del Peru — Agencia Larco, Trujillo 2017.

e Determinar la relacion entre el Personal y Posicionamiento de Marca
del Banco Azteca del Peru — Agencia Larco, Trujillo 2017.

e Determinar la relacién entre los procesos y el Posicionamiento de
Marca del Banco Azteca del Perd — Agencia Larco, Trujillo 2017.

e Determinar la relacién entre la planta y el Posicionamiento de Marca

del Banco Azteca del Peru — Agencia Larco, Trujillo 2017.
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[I. Método

2.1.Disefo de investigacion

Disefio no Experimental: Transversal

El presente estudio de investigacion, por la naturaleza de sus variables,
responde a un Disefio de Investigacion No Experimental, porque se basa en la

observacioén de los fendbmenos conforme se dan en su contexto.

Transversal, porque se va a recolectar datos en un determinado momento.

2.2.0peracionalizacion de Variables
a. Variables
Variable independiente
Gestion de marketing mix
Variable dependiente

Posicionamiento de marca
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b. Operacionalizacion de variables

Tabla 2.1. Operacionalizacion de variables: La Gestion del marketing mix y su relacién con el posicionamiento de marca del Banco

Azteca del Pera Agencia Larco Trujillo 2017.

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
OPERACIONAL
Gestion del “Consiste en planificar todas las  Se utilizara la técnicadela  Servicios Financieros Variedad de productos Ordinal
Marketing Mix actividades que realiza la entrevista, y como Frecuencia de consumo
empresa en cada uno de los instrumento un Gustos y Preferencias
elementos que la conforman y cuestionario, al gerente de Nivel de Precio Precio del pr_o‘?'“Cto Ordinal
en las actividades del marketing la Sucursal para conocer Valor percibldo
_ . ., Forma del calculo del precio
de una manera eficiente y como es la Gestion del . )
o . . . Precios de la competencia
eficaz”. (Kotler et al, 2006, p. Marketing Mix; en la oficina
11). del Banco Azteca. Plaza Canal Directo Ordinal
Cuestionario adaptado de . Canal Indirecto
la tesis“El mix de marketing Promocion Publicidad Ordinal
. . Promocion de Ventas
y su incidencia en la - -
. ., Personas Comportamiento Ordinal
participacion de mercado -
. , Presentacion del personal
d? las Marlsqu?rlas dela Procesos Evaluacidn de procesos actuales Ordinal
ciudad de Tulcan, 2013” Tiempo de espera
Planta Apariencia de instalaciones Ordinal
Comodidad
Sefializacion
Higiene
Limpieza
Posicionamiento “Posicionamiento de marca es el Para medir la variable se Por atributo Origen Ordinal
de marca lugar que ocupa la marca en la utilizara la técnica de la Antigliedad
mente de los consumidores encuesta, y como Caracteristicas
respecto el resto de sus instrumento el bor benefici AVanrZs ordinal
competidores”(Kotler, 2008) cuestionario. Adaptado de orbeneticio gregados raina
la Tesis “Fact Certificaciones
a ZSIS af: Oreslque Por uso o aplicacion Modo de uso Ordinal
o eterrT:nlnan e Tiempo de uso
. p(?SICI.oInarplent.o de una Por competidor Imagen Ordinal
institucién financiera. Caso: Comparacion
Banco Caroni Agencia Calle Por categoria de Variedad Ordinal
Venezuela — Ciudad Bolivar productos Liderazgo
2013” Por calidad o precio Servicio Ordinal
Desempeiio

Ventaja Competitiva

Nota: Elaboracion Propia. Para determinar las dimensiones e indicadores de Gestion del Marketing Mix se utilizé la definicion de Philip Kotler y Gary Amstrong (2009), y para Posicionamiento de

Marca la clasificacion utilizada por Kotler (2010).
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2.3.Poblacion y muestra
Poblacién:
Esta conformada por la totalidad de clientes captados de Banco Azteca, en
quienes se evaluara el nivel de posicionamiento de marca que tiene Banco
Azteca.
Muestra:
Para obtener el tamafio de la muestra se utilizara la formula del muestreo
aleatorio simple referente a la poblacion finita.

N: tamafio de la poblacién = 2345

n: tamano de la muestra =7
Z: Nivel de confianza =1.96
P: Proporcion de éxito =0.5)
q: Probabilidad de fracaso =0.5)
e: nivel de error =0.05
Z% %« N p*q
n

:eZ(N—1)+ZZ*p*q

3 1.96% % 2345 % 0.5 * 0.5
™= 0.052(2345 — 1) + 1.96% # 0.5 * 0.5

n =331 encuestados
Criterios de inclusién y exclusion.
Inclusion.

Se consideran clientes a las personas, que se acercan a Banco Azteca
Agencia Larco, para solicitar un préstamo, o apertura de una cuenta de

ahorro.
Exclusion.

No se tomara en cuenta a las personas, que no realizan ninguna

transaccion en Banco Azteca Agencia Larco.
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2.4.Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Tabla 2.2
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Variable Técnica Instrumento
Gestion del _ Cuestionario adaptado de Benavides (2013),
) ) Entrevista )
Marketing Mix gue contiene 20 preguntas.
Posicionamiento de Cuestionario adaptado de Solis (2013), que
Encuesta ]
Marca contiene 15 preguntas.

Nota: Elaboracién propia.
2.5. Validez
El instrumento fue validado por el juicio de expertos. Los expertos que
dieron la validez al cuestionario son:
Magister: Ugarriza Gross, Gustavo
Magister: Maguifia Rivera, Omar.
Magister: Ramirez Gémez, Victor Hugo
Validez de confiabilidad de Instrumento.
Para poder medir la fiabilidad de la informacién presentada, se utiliz6 un
coeficiente llamado Alfa de Crombach, y para ello primero se aplico la
encuesta sobre una muestra piloto, la que esta conformada, solo por 10

clientes del Banco Azteca, Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 2.3
Estadistico de Confiabilidad
N° de Encuestas Alfa de Cronbach
10 0.857

Nota: El resultado muestra que la confiabilidad del instrumento
de evaluacion es 0.857.

Luego de haber aplicado el coeficiente de fiabilidad, obtenemos como
resultado 0.857 esta cantidad es mayor que 0.7 por lo tanto podemos
concluir que los medios utilizados, son suficientes para garantizar la
fiabilidad de la escala.
2.6.Métodos de analisis de datos.
Se utilizé estadisticos descriptivos como media, mediana, moda, varianza y
desviacion estandar segun sea necesario para poder obtener los resultados. El

procesamiento de la informacion se realiz6 en Microsoft Excel y SPSS, se
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presentd en gréficos y cuadros que permitid tener una mejor visualizacion y
entendimiento del tema; de esta manera se llegd a cumplir los objetivos de la

investigacion.

Para la recoleccion de datos en cuanto al Posicionamiento de Marca, se
utilizé una encuesta adaptada de la tesis “El mix de marketing y su incidencia en
la participacion de mercado de las marisquerias de la ciudad de Tulcan, siendo

las opciones de respuesta en una escala de Likert (1 al 5).

Para encontrar la relacion entre la gestion del marketing mix y su relacion
con el posicionamiento de marca del Banco Azteca, Agencia Larco — Trujillo

2017; se aplico la correlacion de Rho de Spearman.

2.7.Aspectos Eticos

En la presente investigacion se tuvo en cuenta los siguientes aspectos éticos:

e El respeto por la propiedad intelectual.

e Se contara con el consentimiento de los participantes de la encuesta.

e Proteccion a la identidad de los participantes en la encuesta.

e Honestidad en la elaboracion de los resultados en base a la informacion

valida y confiable, obtenida.
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RESULTADOS



a.

1R Resultados

Generalidades de la empresa
Razon Social: Banco Azteca del Pera S.A
Nombre Comercial: Banco Azteca
RUC: 20517476405

El Banco Azteca inicié operaciones en el Pert en enero del 2008,
como brazo financiero de la cadena comercial de electrodomésticos Elektra
del Pert, desarrollando facilidades crediticias para el financiamiento de las
compras que se realizan en las tiendas Elektra. También otorga préstamos
personales de libre disponibilidad y créditos a través de la tarjeta de crédito
Azteca, afiliado a la red MasterCard. El negocio financiero es complementado
con la venta de Seguros Azteca, en convenio con la compafiia de seguros
Rimac.

Vision: Ser el banco de mayor preferencia en nuestros clientes, de
los segmentos socioeconémicos, C Y D; desarrollando productos y servicios
financieros sencillos y accesibles.

Mision: Ser una agrupacion financiera lider mediante la prestacion
de servicios financieros altamente competitivos que nos permitan satisfacer
en menor tiempo y costo las necesidades de nuestros clientes. Desarrollar
procesos innovadores y usar tecnologia de punta para lograr mayor eficiencia
en todos los canales de atencion al cliente. Generar constante crecimiento y
desarrollo de nuestro personal a través de un mayor compromiso en la
obtencion de resultados y una excelente calidad de servicio. Lograr la
maximizacion de rentabilidad de nuestro capital para el sano crecimiento a
futuro. Contribuir decisivamente al desarrollo de una mayor oferta de servicios

financieros en el Perd.
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Tabla 3.1

Analizar la Gestion del Marketing Mix del Banco Azteca Agencia Larco, Trujillo 2017.

Variable

Comentario

Gestion del

Marketing Mix

Para el gerente de Banco Azteca del Peru Agencia Larco, Trujillo se realiza una adecuada gestion
de marketing mix; pues para él; la agencia ofrece toda la variedad de productos que el cliente pueda
necesitar, se enfoca en la Visién de la empresa, cuyo publico objetivo son las personas de los
sectores socioeconomicos Cy D, considerados la base de la piramide. Banco Azteca Agencia Larco,
tiene una cartera amplia de clientes, basados en la antigiiedad de la agencia, desde el inicio de sus
actividades en el 2008, en la Av. Espafia, existen clientes que trabajan muchos afios con la empresa,
ellos se ven impulsados por la necesidad de dinero que atraviesan, por ello recurren a Banco Azteca
para poder acceder a sus préstamos, sin embargo, existe otro porcentaje de clientes, que acuden
al banco, porque a través de los afos trabajados se genera confianza, ademas que el sistema aplica
una tasa preferencial para aquellos, que mantienen un buen histérico de pagos.

Existen clientes nuevos que acuden a la Agencia Larco, atraidos, por las facilidades en los requisitos
para acceder a un préstamo, ademas de ello, que ahora Banco Azteca tiene una nueva agencia
ubicada en la avenida Larco, lo que le permite captar clientes de otras zonas, para que de esta
manera, pueda llegar a conquistar nuevas zonas. Ademas de ello, los clientes muchas veces se
identifican con el banco por el servicio brindado por parte de los asesores, que recomiendan a otras
personas, esta es la mayor publicidad que realiza Banco Azteca, a través del boca a boca, pues
como empresa, tienen muy poca inversion respecto a las diversas formas de promocioén, no cuenta
como otras entidades financieras, con publicidad a través de los distintos medios, pues como

agencia realizan una promocion directa, asesor-cliente.

Nota: Elaboracion Propia
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Tabla 3.2
Frecuencias del género de las personas encuestadas del Banco Azteca Agencia Larco, afio

2017.

Género fi hi %
Femenino 197 60%
Masculino 134 40%

Total 331 100%

Nota: En referencia al género de las personas que respondieron el cuestionario; se puede observar que el 60%
pertenece al género femenino quien tiene un mayor porcentaje; mientras que el género masculino tan solo

representa el 40% de los encuestados.

Tabla 3.3
Frecuencias de la edad de las personas encuestadas del Banco Azteca Agencia Larco.

Edad fi hi%
18 -25 53 16%
25-33 39 12%
33-41 84 25%
41 -49 55 16%
49 - 57 58 18%
57 - 65 19 6%
65—-73 23 7%

Total 331 100%

Nota: De acuerdo a la edad de las personas encuestadas; se puede observar que el 25% se
encuentra entre 33 — 41 afios que representa el mayor porcentaje, seguido de las personas entre
49 — 57 afios que son el 18%, mientras que las personas entre 57 — 65 afios tan solo representa el

6%.
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Tabla 3.4
Distribucion de la media y desviacion estandar tipica de la variable Posicionamiento

de marca del Banco Azteca Agencia Larco, Trujillo 2017.

Dimensiones items Media Desviacion Nivel
Estandar
Por atibuto Origen 3.3 0.83 Regular
Antigtiedad 3.6 0.89 Bueno
Caracteristicas 3.0 0.91 Regular
Valores 2.9 0.98 Regular
Total 3.1 0.95 Regular
Por beneficio Agregados 3.5 0.76 Bueno
Certificaciones 3.5 0.79 Bueno
Total 35 0.77 Bueno
Por uso o Modo de uso 3.2 0.85 Regular
aplicacién
Tiempo de uso 35 0.77 Bueno
Total 3.4 0.82 Regular
Por competidor Imagen 2.4 0.98 Malo
Comparacioén 2.3 0.98 Malo
Total 23 0.98 Malo
Por categoria de Variedad 3.5 0.89 Regular
productos
Liderazgo 35 0.91 Malo
Total 3.5 0.92 Malo
Por calidad o precio Servicio 2.6 0.96 Malo
Desempefio 2.6 0.89 Regular
Ventaja Competitiva 3.7 0.91 Malo
Total 3.3 0.92 Malo
Total General 3.1 0.47 Regular

Nota: Acerca del nivel de Posicionamiento de Marca de Banco Azteca Agencia Larco, se
obtuvo que es regular ya que el promedio se encuentra en 3.1 con una desviacion estandar
de 0.47.
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3.5. Determinar la relacién entre Servicios Financieros y Posicionamiento de

Marca del Banco Azteca del Pert Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 3.5

La relacién entre Servicios Financieros y Posicionamiento de Marca del Banco Azteca

del Peru Agencia Larco, Trujillo 2017.

Rho de Servicios
Spearman  Financieros
Posicionami
ento de
Marca

Servicios

Financieros
Coeficiente de 1,000
correlacion
Sig. (bilateral)
N 331
Coeficiente de , 154"
correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 331

Posicionami
ento de
marca

,154"

,003
331

1,000

331

Nota: Acerca de la correlacion existente entre Servicios Financieros y Posicionamiento de

marca se puede determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; es decir que

para los clientes la variedad en cuanto a los productos/servicios que ofrece Banco Azteca es

un importante, pues decide sobre su preferencia hacia el Banco, por lo tanto la relacion es

directa.
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3.6. Determinar la relacidon entre Nivel de Precio y Posicionamiento de Marca del
Banco Azteca del Peru Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 3.5
Relacion entre Nivel de precio y Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Pera

Agencia Larco, Truijillo 2017.

Nivel de Posicio
precio namient
o de
marca
Rho de Nivel de precio Coeficiente de 1,000 ,115°
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,024
N 331 331
Posicionamien Coeficiente de ,115° 1,000
to de marca correlacion
Sig. (bilateral) ,024
N 331 331

Nota: Acerca de la correlacion existente entre Nivel de precios sobre las tasas de interés
ofrecidos por el Banco Azteca agencia Larco y el posicionamiento de marca se puede
determinar que es significativa en un nivel de 0.05; significa que los clientes, tienen una
preferencia hacia el banco, ya sea por los afios que vienen trabajando, y por la misma tasa

gue les ofrece el banco al ser clientes que pagan de forma responsable y continua.
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3.7. Determinar la relacion entre Plaza y Posicionamiento de Marca del Banco

Azteca del Peru Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 3.5

Relacion entre Plaza y Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Perd Agencia

Larco, Trujillo 2017.

Plaza Posiciona
miento de
marca
Rho de Plaza Coeficiente de 1,000 ,145™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 331 331
Posiciona Coeficiente de ,145" 1,000
miento de correlacion
marca
Sig. (bilateral) ,004
N 331 331

Nota: En referencia a la correlacion existente entre plaza y posicionamiento de marca se puede
determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; lo cual significa que para los
clientes es muy importante la ubicacién del banco, pues ahora en su nueva direccion se
sienten mejor atendidos, con el agregado de vivir cerca al banco en el supuesto caso de un

apuro.
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3.8. Determinar la relacion entre Promocidon y Posicionamiento de Marca del

Banco Azteca del Peru Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 3.5
Relacion entre Promocién y Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Peru

Agencia Larco, Truijillo 2017.

Promocio Posiciona

n miento de
marca
Rho de Promocion Coeficiente de 1,000 ,200™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 331 331
Posicionami Coeficiente de ,200" 1,000
ento de correlaciéon
marca . .
Sig. (bilateral) ,000
N 331 331

Nota: De acuerdo a la correlacién existente entre promocién y posicionamiento de marca se
puede determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; esto significa que el papel
gue cumplen los asesores, en su trabajo de campo, da resultados, pues los clientes se sienten
mas en confianza cuando estan realizando sus actividades diarias, que muchas veces hasta
brindan copias de sus documentos a los asesores para que puedan ser filtrados cuando

regresan a oficina.
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3.9. Determinar larelacion entre Personal y Posicionamiento de Marca del Banco
Azteca del Peru Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 3.5
Relacion entre Personal y Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Peru

Agencia Larco, Truijillo 2017.

Personal Posiciona
miento de
marca
Rho de Personal Coeficiente de 1,000 ,170™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 331 331
Posicionami Coeficiente de ,170™ 1,000
ento de correlacion
marca
Sig. (bilateral) ,001
N 331 331

Nota: Acerca de la correlacion entre Personal y posicionamiento de marca se puede
determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; esto significa que los
asesores financieros brindan un servicio y una atencioén de calidad al cliente, pues
estos, muchas veces regresan con sus referidos, para que sean evaluados para un

crédito.
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3.10. Determinar la relacién entre Procesos y Posicionamiento de Marca del

Banco Azteca del Peru Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 3.5

Relacion entre Procesos Yy Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Peru

Agencia Larco, Truijillo 2017.

Rho de Procesos
Spearman
Posiciona
miento de
marca

Procesos

Coeficiente de 1,000
correlacion

Sig. (bilateral)

N 331
Coeficiente de ,145”
correlacion

Sig. (bilateral) ,004
N 331

Posicionamien
to de marca

,145"

,004
331

1,000

331

Nota: En referencia a la correlacion existente entre procesos y posicionamiento de marca se

puede determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; lo cual significa que para

los clientes, mientras menos tiempo dure el proceso de la obtenciéon de su préstamo, mejor

imagen tendran del banco.
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3.11. Determinar la relacion entre planta y Posicionamiento de Marca del Banco

Azteca del Peru Agencia Larco, Trujillo 2017.

Tabla 3.5

Relacion entre planta y Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Pert Agencia

Larco, Trujillo 2017.

Rho de Planta
Spearman
Posicionami
ento de
marca

Planta

Coeficiente de 1,000
correlacion

Sig. (bilateral)

N 331
Coeficiente de ,200"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 331

Posicionamiento
de marca

,200™

,000
331

1,000

331

Nota: De acuerdo a la correlacion existente entre planta y posicionamiento de marca se puede

determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; esto significa que el aspecto de

las instalaciones es muy importante para la comodidad del cliente, y que éste se pueda sentir

satisfecho tanto de la atencion brindada como del lugar, ademéas de desarrollar sus

actividades dentro de un lugar que brinde seguridad.
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3.12. Determinar la relacion existente entre Gestion del marketing mix y el

posicionamiento de marca del Banco Azteca del Pera — Agencia Larco,

Trujillo 2017.

Tabla 3.10

Relacion entre gestion del marketing mix y el posicionamiento de marca del Banco

Azteca del Pert — Agencia Larco, Trujillo 2017.

Gestion del
marketing
mix

Rho de
Spearman

Posicionami
ento de
marca

Gestion del
marketing Mix

Coeficiente de 1,000
correlacion

Sig. (bilateral)

N 331
Coeficiente de , 170"
correlacion

Sig. (bilateral) ,001
N 331

Posicionamient
o de marca

,170”

,001
331

1,000

331

Nota: Acerca de la correlacion entre Gestion del Marketing Mix y el posicionamiento de marca

se puede determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; esto significa que

mientras mayor sea la Gestién de marketing que se realice en la agencia de Banco Azteca,

mejor posicionamiento de marca tendran en la mente de sus clientes, recordemos que todo

entra por los ojos del cliente y por el buen trato que reciba, ademas de la seguridad y confianza

gue le otorguen los asesores.
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Contrastacion de Hipotesis.

La presente investigacion ha planteado como hipoétesis si La Gestion del
Marketing Mix se relaciona de forma directa con el Posicionamiento de la Marca del
Banco Azteca del Peru — Agencia Larco, Trujillo 2017.

Para determinar si existe o no relacidn se utilizé la prueba estadistica de Rho
Spearman, para relacionar cada dimension de gestion de marketing mix con la
variable, posicionamiento de mercado.

Se pudo determinar que existe una relacion directa y altamente significativa con
un nivel de 0.01 entre servicios financieros, nivel de precio, plaza con la variable
posicionamiento de marca del  Banco Azteca, Agencia Larco, Trujillo 2017.

Sin embargo, entre nivel de precios y posicionamiento de marca existe una
relacion significativa con un nivel de 0.05, llegando a determinar que es la relacion
mas débil que existe.

Por las consideraciones anteriores se acepta la hipétesis, por lo tanto La
Gestidon del Marketing Mix se relaciona de forma directa con el Posicionamiento de la

Marca del Banco Azteca del Pert — Agencia Larco, Trujillo 2017.
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PROPUESTA



VIl. Propuesta

1.1. Fundamentacion

Dia a dia las empresas estan en constante cambio con la finalidad de mejorar
la imagen de la empresa, ya que es indispensable para poder mantenerse en un
mundo cada vez mas competitivo. Por lo tanto es importante que trasmita confianza,
brinde productos de calidad; es decir como se manifiesta a los clientes, como
desemperia su labor y la manera como trasmite sus mensajes para que las personas
puedan crear ciertas percepciones acerca de ella. Cada vez es mas importante tener
un cliente leal esto significa, que los clientes son un ingrediente clave en la mejora y
supervivencia, el cliente es la razén de ser de toda empresa, especialmente en

sectores altamente competitivos como el sector retail- supermercados.

En mercado peruano de supermercados es uno de los mas atractivos para
los inversionistas, esto implica tener que crear diversas estrategias como
productos de calidad, confianza, transmitir una buena atencion logrando atraer a
mas clientes y que éstos sean capaz de identificarse y mostrar preferencia por la

empresa.

1.2. Objetivo

Mejorar la percepcion acerca de los servicios que ofrece el supermercado Plaza

Vea Chacarero de la ciudad de Trujillo

1.3. Objetivos Especificos

- Mejorar la presentacion de los productos

- Actualizar las formas de como se exhiben los productos en el supermercado.

- Brindar asesoria a los clientes para que estén informados sobre las caracteristica

del producto.
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1.4.

1.5.

1.

1.6.

Estrategias
Realizar una mejor ubicacion de los productos de marca conocidas junto con las
marcas del supermercado de manera que sean mas llamativas,
Realizar folletos o catalogos donde se muestren los productos con sus
caracteristicas y beneficios.
Crear un grupo de asesores de ventas de manera que estén pendientes de los
clientes y le brinden mayor informacion sobre los productos.
Dialogar con todo el equipo de manera que contribuyan a mejorar los servicios

gue ofrece el supermercado.

Metas
Lograr una mejor visibilidad de los productos de manera que sean mas tractivos
para los clientes.
Lograr que los clientes estén mas informados acerca de las caracteristicas,
beneficios y uso de los productos.
Generar una mejor percepcion de los clientes sobre los productos que se ofrece
y se den cuenta que son productos fiables.
Contar con personal capacitado para que pueda brindar informacion detallada de

los productos a los clientes.

Presupuesto
Cantidad Descripcion P. Unit (5/.) Total [5).)
Recursos Materiales
1/2 millar Catalogos 10.00 500000
3% millar Papel bond 12.00 12.00
10 Lapiceros 1.00 10.00
10 Folder 1.00 10.00
1 Impresora 350.00 350.00
1 Proyector 950.00 950.00
multimedia
Recursos Humanos
1 Capacitador 500.00 500.00
TOTAL S5/6,832.00
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Financiamiento
El financiamiento para el desarrollo del plan de mejora se realizard con los recursos
brindados por la empresa y cubrira todo los requerimientos en su totalidad.

1.7. Responsables

1. Representante del area de ventas

2. Equipo de ventas
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DISCUSION DE
RESULTADOS



V. Discusién

De acuerdo a los resultados obtenidos, a través de la entrevista directa
realizada al gerente del Banco Azteca Agencia Larco, se puede determinar que no se
realiza una correcta gestion del marketing mix, pues comenta que como banco tienen
toda la variedad de productos que las personas del segmento al cual estan dirigidos,
pueden necesitar. Considera ademas que los clientes regresan asiduamente al banco
para renovar sus préstamos, a través de las camparfas de reconquista y descuentos
en sus tasas de interés, en este contexto segun Solis, (2013) en su Tesis Titulada
“Factores que determinan el posicionamiento de una institucion financiera. Caso:
Banco Caroni Agencia Calle Venezuela — Ciudad Bolivar” la autora concluye que los
factores de posicionamiento, se caracterizan por la eficacia en la captacién de clientes, una
segmentacion adecuada del mercado, desarrollo de nuevos productos y mejora de los
servicios con la incorporacion de medios electrénicos. El Banco Azteca agencia Larco,
desarrolla una politica de mercado que tiende a la consolidacién, de estos factores de

posicionamiento.

Por otro lado el gerente comenta en la entrevista que la actual ubicacién del
Banco Azteca agencia Larco, influye de manera positiva en la captacion de clientes,
pues considera que en esta nueva etapa de localizacion, las personas de la zona de
Buenos Aires y alrededores, estan convirtiéendose en los clientes potenciales del

banco, cuando se apunta a la consolidacién de un nuevo mercado objetivo.

Sin embargo el banco no realiza una correcta promocion de sus servicios,
pues como podemos observar, todas las entidades financieras tienen publicidad
comercial que son emitidas por television, radio, y muchas veces a través de
propagandas a través de paneles publicitarios; Banco Azteca agencia Larco realiza
un tipo de publicidad directa con el cliente, llamado cambaceo, donde el mismo
analista, realiza la funcion de atraer clientes a través de las distintas formas de

contacto con el cliente.

Banco Azteca mantiene un posicionamiento de marca en la mente de sus
consumidores de tipo regular, ya que el promedio se encuentra en 3.1 con una

desviacion estandar de 0.47, entonces se puede determinar que el cliente acude a
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Banco Azteca agencia Larco, para satisfacer sus necesidades de dinero, sin embargo
resulta necesario trabajar de forma ardua para que el cliente prefiera a Banco Azteca,

en primer lugar al momento de elegir una entidad bancaria.

En referencia al género de las personas que respondieron el cuestionario; se
puede observar que el 60% pertenece al género femenino quien tiene un mayor
porcentaje; mientras que el género masculino tan solo representa el 40% de los
encuestados, estos resultados revelan que las personas del sexo femenino son

quienes acuden con mayor frecuencia al Banco Azteca Agencia Larco.

De acuerdo a la edad de las personas encuestadas; se puede observar que el
25% se encuentra entre 33 — 41 afios que representa el mayor porcentaje, seguido de
las personas entre 49 — 57 afios que son el 18%, mientras que las personas entre 57

— 65 afios tan solo representa el 6%.

Del total de las personas encuestadas el 60% de ellas se muestra en
desacuerdo con el origen mexicano del Banco Azteca, mientras que por el contrario
un minimo porcentaje de 13% se muestra totalmente de acuerdo con el origen
mexicano del Banco Azteca, esta respuesta es determinante al momento de
comprobar el tipo de posicionamiento que tiene Banco Azteca Agencia Larco, pues
queda claro que a muchos clientes no les agrada que el banco tenga un origen

mexicano.

En referencia al nivel de Posicionamiento de Marca de Banco Azteca Agencia
Larco, se obtuvo que es regular ya que el promedio se encuentra en 3.1 con una
desviacion estandar de 0.47, esto se debe a la poca gestion de marketing que realiza
el banco, solo se realiza la captacién de clientes a través del trabajo de campo que

realizan los asesores.

Acerca de la correlacion existente entre Servicios Financieros y
Posicionamiento de marca se puede determinar que es altamente significativa en un
nivel de 0.01; es decir que para los clientes la variedad en cuanto a los
productos/servicios que ofrece Banco Azteca es un importante, pues decide sobre su
preferencia hacia el Banco, por lo tanto la relacion es directa, el producto/servicio

representa “combinaciones de tangibles e intangibles” tal como lo sefala Jany (2009,
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p. 296), para los clientes ademas del bien que adquieren ya sea un préstamo o cuenta
de ahorro es muy importante la imagen del banco, esto les otorga mayor seguridad.

En lo que respecta a la relacion entre Gestion del Marketing Mix y el
posicionamiento de marca se puede determinar que es altamente significativa en un
nivel de 0.01; esto significa que mientras mayor sea la Gestion de marketing que se
realice en la agencia de Banco Azteca, mejor posicionamiento de marca tendran en la
mente de sus clientes, recordemos que todo entra por los ojos del cliente y por el buen
trato que reciba, ademas de la seguridad y confianza que le otorguen los asesores,
asi como lo sefiala Benavides (2013), en su tesis titulada “El mix de marketing y su
incidencia en la participacion de mercado de las marisquerias de la ciudad de Tulcan”,
quien concluye las estrategias de marketing mix es la herramienta mas eficaz que
poseen las empresas al momento de querer hacer llegar sus productos a sus clientes,
a través de ella dan a conocer las caracteristicas, beneficios y cualidades del mismo;
en muchos de los casos, los mismos representantes de las empresas desconocen
acerca de como realizar una gestidon en los componentes del mix de marketing, como

son: producto, precio, punto de venta, promocion, personal, proceso y evidencia fisica.
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CONCLUSIONES



V. Conclusiones

Existe una relacion directa entre Gestion del Marketing Mix y su relacion con el
posicionamiento de marca del Banco Azteca Agencia Larco, Trujillo afio 2017;
pues tienen una relacion altamente significativa con un nivel de significancia de

0.1% y un coeficiente de correlacion de 17%.

El Banco Azteca Agencia Larco, no realiza una correcta Gestion del marketing
mix, pues en primer lugar, el cliente no se siente de acuerdo con la variedad de
productos que ofrece, el banco mantiene una cartera de clientes puntuales, pero
esta se ha visto muy reducida en los Ultimos meses, por el contrario se reconoce
gue el Banco en su nueva ubicacion esta captando clientes nuevos, que otorgan

normalidad y el ascenso en los indicadores de rentabilidad.

El tipo de posicionamiento que mantiene Banco Azteca, es un tipo de
posicionamiento por Calidad o precio, aqui destacan la tasa preferencial que el
sistema aplica y otorga a los clientes de acuerdo a la antigiiedad y forma de pago
que mantiene éste con el banco, ademas de ello, influye de manera directa el
correcto desempefio de los asesores financieros, pues los clientes se muestran
de acuerdo con la atencion recibida por parte de éstos, muchas veces establecen

una relacion de largo plazo en base a la confianza por el servicio obtenido.

Existe un contraste en cuanto al liderazgo que mantiene el banco dentro de su
segmento dirigido, pues por un lado un 59% se muestra en desacuerdo con el

liderazgo que mantiene el banco.

Los Servicios Financieros y Posicionamiento de marca tienen un nivel de relacion
significativa de 0.01; es decir que para los clientes la variedad en cuanto a los
productos/servicios que ofrece Banco Azteca es un importante, pues decide sobre
su preferencia hacia el Banco, por lo tanto la relacion es directa.

El Nivel de precios sobre las tasas de interés ofrecidos por el Banco Azteca

agencia Larco y el posicionamiento de marca se puede determinar que es
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10.

11.

significativa en un nivel de 0.05; significa que los clientes, tienen una preferencia
hacia el banco, ya sea por los aflos que vienen trabajando, y por la misma tasa
gue les ofrece el banco al ser clientes que pagan de forma responsable y continua.
La relacion entre plaza y posicionamiento de marca se puede determinar que es
altamente significativa en un nivel de 0.01; lo cual significa que para los clientes
es muy importante la ubicacion del banco, pues ahora en su nueva direccion se
sienten mejor atendidos, con el agregado de vivir cerca al banco en el supuesto
caso de un apuro.

La relacién entre promocion y posicionamiento de marca se puede determinar que
es altamente significativa en un nivel de 0.01; esto significa que el papel que
cumplen los asesores, en su trabajo de campo, da resultados, pues los clientes
se sienten mas en confianza cuando estan realizando sus actividades diarias, que
muchas veces hasta brindan copias de sus documentos a los asesores para que
puedan ser filtrados cuando regresan a oficina.

La relacion entre Personal y posicionamiento de marca se puede determinar que
es altamente significativa en un nivel de 0.01; esto significa que los asesores
financieros brindan un servicio y una atencion de calidad al cliente, pues estos,
muchas veces regresan con sus referidos, para que sean evaluados para un
crédito.

En referencia a la correlacion existente entre Procesos y posicionamiento de
marca se puede determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; lo
cual significa que para los clientes, mientras menos tiempo dure el proceso de la
obtencién de su préstamo, mejor imagen tendran del banco.

De acuerdo a la correlacion existente entre planta y posicionamiento de marca se
puede determinar que es altamente significativa en un nivel de 0.01; esto significa
que el aspecto de las instalaciones es muy importante para la comodidad del
cliente, y que éste se pueda sentir satisfecho tanto de la atencion brindada como
del lugar, ademas de desarrollar sus actividades dentro de un lugar que brinde

seguridad.
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RECOMENDACIONES



VI. Recomendaciones

Realizar con mayor énfasis campafias de marketing, como captacion de clientes
a través de caravanas en mercados, con folletos informativos de los préstamos y

todos los servicios que brinde Banco Azteca.

Realizar con frecuencia actividades que permita difundir proyectos o actividades
gue van a realizar de manera que puedan intercambiar ideas, asi como también
los clientes puedan expresar sus inquietudes, con el fin de mejorar la percepcién

que tienen las personas acerca del Banco Azteca.

Innovar en cuanto a la presentacion de sus productos, reduccién en las tasas de
interés, dado que para las personas es un factor determinante para acudir al
Banco, de esta manera se genera un plus adicional al producto lo que hara que
las personas tengan una mayor preferencia hacia el Banco Azteca.

Realizar campafias con entregas de premios consistentes en la reduccién de las

tasas de interés para los clientes, que son buenos pagadores.

Realizar un trabajo de puerteo, para entregar informacion con la nueva ubicacién
de Banco Azteca Larco, para que de esta manera, mas clientes se enteren que

tienen un banco mucho mas cerca de lo que imaginan.

Crear talleres para los trabajadores de manera que se pueda mejorar la atencion
al cliente en cuanto al trato que se le dé a las personas, mejorar el nivel de
profesionalismo que tiene el personal ya que el 11% esta insatisfecho con el
profesionalismo que muestra el personal al momento de tener contacto con el

cliente.
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PROPUESTA



VIl. Propuesta

1.8. Fundamentacion

En la actualidad las empresas estan en constante cambio con la finalidad de
mejorar la imagen de la empresa, ya que es indispensable para poder mantenerse en
un mundo cada vez mas competitivo. Por lo tanto es importante que trasmita
confianza, brinde productos de calidad; es decir como se manifiesta a los clientes,
como desempefia su labor y la manera como transmite sus mensajes para que las
personas puedan crear ciertas percepciones acerca de ella. Cada vez es mas
importante tener un cliente leal esto significa, que los clientes son un ingrediente clave

en la mejora y supervivencia, el cliente es la razén de ser de toda empresa.

El rubro bancario, es uno de los mas atractivos para los inversionistas, esto
implica tener que crear diversas estrategias como productos de calidad, confianza,
transmitir una buena atencién logrando atraer a mas clientes y que éstos sean
capaz de identificarse y mostrar preferencia por la empresa, logrando que

recomienden el nombre y los servicios que ofrece la empresa.

1.9. Objetivo

Mejorar la percepcion acerca de los productos/servicios que ofrece el Banco
Azteca Agencia Larco.

1.10. Objetivos Especificos
- Mejorar la presentacion de los productos.
- Mejorar el servicio que brindar loa Jefe de Cobranza y Crédito.

- Brindar asesoria a los clientes para que estén informados sobre las caracteristicas

de los productos que ofrece Banco Azteca Agencia Larco.
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1.11. Estrategias

- Realizar una campafa que impulse las caracteristicas y beneficios de los
productos que ofrece Banco Azteca Agencia Larco.

- Realizar llamadas telefénicas a los clientes, para informarles acerca de las
campafas vigentes y ofertas especiales en el descuento de su tasa de intereés.

- Dialogar con todo el equipo de manera que contribuyan a mejorar los servicios

gue ofrece el banco, tanto asesores como cajeras y jefes de cobranza y crédito.

1.12. Metas

1. Lograr una mejor visibilidad de los productos de manera que sean mas
atractivos para los clientes.

2. Lograr que los clientes estén mas informados acerca de las caracteristicas,
beneficios y uso de los productos.

3. Generar una mejor percepcion de los clientes sobre los productos que se
ofrece y se den cuenta que son productos fiables.

4. Contar con personal capacitado para que pueda brindar informacién

detallada de los productos a los clientes.
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1.13. Presupuesto

1/2 millar Catalogos 10.00 5,000.00
Y2 millar Papel bond 12.00 12.00
10 Lapiceros 1.00 10.00
10 Folder 1.00 10.00
1 Impresora 350.00 350.00
1 Proyector 950.00 950.00
multimedia
1 Capacitador 500.00 500.00
TOTAL S/ 6,832.00
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Financiamiento
El financiamiento para el desarrollo del plan de mejora se realizara con los recursos
brindados por la empresa y cubrira todo los requerimientos en su totalidad.

1.14. Responsables

1. Gerente de Division Financiera.

2. Equipo de ventas.
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ANEXO 1

9.1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ELABORACION DEL INFORME DE TESIS

Nombre del Estudiante: Salazar Sdnchez Felicita del Carmen

Facultad/Escuela:

Administracion

Ciencias Empresariales, Escuela Académico Profesional

TITULO DEL
TRABAJO DE
INVESTIGACION

Gestion del Marketing Mix y su relacion con el
posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Peru —

Agencia Larco, Trujillo 2017.

PROBLEMA

¢, Qué relacion existe Gestion del Marketing Mix y su relacion
con el posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Pera

— Agencia Larco, Trujillo 2017?

HIPOTESIS

La relacion existente entre Gestion del Marketing Mix y el
posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Pera —
Agencia Larco, es directa.

OBJETIVO
GENERAL

Determinar la relacion existente entre Gestién del Marketing
Mix y su relacion con el posicionamiento de Marca del Banco
Azteca del Pert — Agencia Larco, Trujillo 2017

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Analizar la Gestion del Marketing Mix del Banco Azteca del
Pert — Agencia Larco, Trujillo 2017.

Determinar el tipo de posicionamiento de marca que tiene
Banco Azteca del Perd — Agencia Larco, en la mente de sus
clientes.

Determinar la relacion entre Servicios Financieros y
Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Peru —
Agencia Larco, Truijillo 2017.

Determinar la relacion entre Nivel de Precio vy
Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Peru —
Agencia Larco, Trujillo 2017.
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Determinar la relacion entre Plaza y Posicionamiento de
Marca del Banco Azteca del Peri — Agencia Larco, Trujillo
2017.

Determinar la relacion entre Promocion y Posicionamiento de
Marca del Banco Azteca del Peri — Agencia Larco, Trujillo
2017.

Determinar la relacién entre el Personal y Posicionamiento
de Marca del Banco Azteca del Pert — Agencia Larco, Truijillo
2017.

Determinar la relacion entre los procesos Yy el
Posicionamiento de Marca del Banco Azteca del Perd —
Agencia Larco, Trujillo 2017.

Determinar la relacion entre la planta y el Posicionamiento de
Marca del Banco Azteca del Peri — Agencia Larco, Trujillo
2017.

DISENO DEL
ESTUDIO

De acuerdo al disefio de la investigacion sera de tipo no
experimental de corte transversal, debido a que el estudio de
ambas variables tanto imagen corporativa como lealtad del

cliente se realizara en un determinado periodo del tiempo.

POBLACION Y

Poblacién: La poblacién se encuentra conformada por un

total de 2345 clientes de la cartera de Banco Azteca agencia

Larco.
MUESTRA

Muestra: 331 personas

Variable n°1: Gestion del marketing mix.
VARIABLES

Variable n°2: Posicionamiento de marca
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ANEXO 2

ENCUESTA DE GESTION DE MARKETING MIX

PREGUNTAS

RESPUESTAS

SERVICIOS FINANCIEROS

1. 1. ¢Usted considera que esta oficina

del Banco Azteca ofrece toda la
variedad de productos/servicio que
buscan los clientes?

“...realmente considero, que para el segmento al cual estamos dirigidos, si otorgamos toda la
variedad que los clientes necesitan, pues teniendo en cuenta que son personas de la base de la

piramide, ellos no solicitan préstamos por cantidades grandes...”

¢ Con que frecuencia regresan los
clientes para la recompra de los
prestamos?

“...cuando se otorga un crédito al cliente, muchas veces ellos liquidan antes del tiempo previsto,

por lo que considero que en un afio el cliente regresa dos veces hasta tres...”

¢ Cual considera usted que es la
principal razén por la que el cliente
adquiere el producto o servicio?

“...considero que el cliente cuando se ve en la necesidad o esta pasando por un apuro
econdmico es cuando se acerca al banco, realmente son personas que lo necesitan...”

NIVEL DE PRECIO

¢Usted considera que el precio de las
tasas de interés es acorde con el
servicio brindado?

“...muchas veces el cliente es premiado por el sistema del banco por la puntualidad en sus
pagos y por el tiempo que se mantiene como cliente, considero que las tasas de interés son
relativamente altas pero de acuerdo al tiempo en que el cliente lleva su préstamo...”

¢ Cual considera que es el principal
atractivo o razén por la que el cliente
regresa a la oficina?

“...considero que el cliente regresa para la obtencion de un nuevo crédito porque otorgamos

facilidades que en otros bancos no las hay, contamos con un sistema llamado Rapido y Facil...

2

¢ Qué toman en cuenta para fijar el
precio de los productos/servicios que
ofrece Banco Azteca?

“...realmente el banco en este afo ha bajado gradualmente sus tasas de interés, realmente las
tasas ya estan establecidas desde la direccion central...”

¢ Toma en cuenta los precios de las
tasas de interés de la competencia
para atraer clientes?

“...nosotros como banco no estamos fijindonos en las tasas de interés de la competencia,
considero que cada banco tiene un publico al cual esta dirigido...”

PLAZA

¢ Considera que la ubicacion del
Banco Azteca es la adecuada?

““...anteriormente nos encontrabamos en la Av. Espaia, sin embargo desde mediados del afio

pasado nos ubicamos aqui en la Av. Larco y considero que estamos encontrando un nuevo nicho

de mercado, todo los clientes de la zona de Buenos Aires...”

¢Usted cree que se pueda
implementar el servicio a domicilio,
en la entrega de tarjetas?

“....realmente no se podria implementar el servicio, pues en la entrega de tarjetas el asesor toma

los biométricos del cliente...”
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PROMOCION

10. ¢ Para dar a conocer los productosy  “...actualmente el banco envia los dipticos con las camparias vigentes y éstos son exhibidos en
servicios que se ofrecen qué tipo de el tottem que se encuentra en la entrada del banco...”
publicidad utiliza?

11. (Enla venta y colocacién de créditos  “...los asesores mismo son quienes elaboran su material de promocion, cada quién coloca sus
personales utilizan alguna promocion datos para que puedan captar clientes, la promocion se realiza en puntos de acopio de gente...”
de ventas?

PERSONAS

12. ¢ Considera que los asesores “...como gerente de tienda, superviso cada dia que tanto las cajeras como los asesores muestren
financieros y cajeras muestran un al cliente un excelente comportamiento, pues ellos de acuerdo al servicio brindado pueden traer
buen comportamiento al momento de  a sus referidos...”
atender a los clientes?

13. ¢ Le parece correcta la presentacion “...en el banco contamos con lider de calidad quien supervisa y evalta diariamente la
del personal del Banco Azteca? presentacion de todo el personal...”

PROCESOS

14. ;Como evalua usted el proceso de “...actualmente en el banco contamos con un ABC de la calidad, es un protocolo de atencion al
atencion al cliente? cliente...”

15. ¢ Considera que no existen cuellosde  “...desde mi punto de vista considero que cada cliente es un caso distinto, como dice nuestra
botella, en cuanto al requerimiento de politica otorgamos el crédito en menos de 24 horas...”
un crédito hasta el desembolso del
mismo?

PLANTA

16. ¢ Considera que los muebles y la “...en el banco cada asesor cuenta con su propio escritorio y sus utiles para la correcta atencion
decoracion que mantiene la oficinaes del cliente la Agencia es pequeiia sin embargo todos los espacios estan bien distribuidos...”
la adecuada?

17. ¢ Considera usted que la oficina “...cada cliente es un caso especial y para nosotros la comodidad de ellos representa uno de
ofrece comodidad para la satisfaccion nuestros principales objetivos...”
del cliente?

18. ¢ Existen en la oficina todas las “...el banco cuenta con todas las sefializaciones, pues somos supervisados por Defensa Civil y
sefializaciones, que se requieran en tenemos todas las certificaciones para la seguridad tanto del empleado como del cliente...”
caso de una emergencia?

19. ¢ Cree usted que el local del Banco “...nuestro personal de limpieza realiza correctamente sus actividades para poder brindar al
Azteca demuestra higiene? publico un aspecto saludable y donde se sientan satisfechos de acudir...”

20. ¢Considera usted que las “...desde luego, contamos con un servicio externo de limpieza por lo que el banco siempre

instalaciones del Banco Azteca se
encuentran en perfectas condiciones
de limpieza?

ofrece al cliente un lugar limpio y adecuado...”
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ANEXO 3

Tesis: La Gestion del marketing Mix y su relacion con el posicionamiento de marca del Banco

ENTREVISTA DE GESTION DE MARKETING MIX

Azteca, oficina Larco, Trujillo 2016.

Sefior Carlos Romero Mifiano, gerente financiero del Banco Azteca, oficina Larco, Truijillo, tengo
el agrado de dirigirme a usted, para realizarle unas preguntas cuyo fin, es conocer si se realiza
una correcta Gestion del Marketing Mix en la sucursal a cargo, le agradezco su total sinceridad
en las respuestas emitidas, teniendo de conocimiento que su aporte es muy valioso para la

evaluacion del marketing mix.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

SERVICIOS FINANCIEROS

¢ Usted considera que esta oficina
del Banco Azteca ofrece toda la
variedad de productos/servicio que
buscan los clientes?

¢, Con que frecuencia regresan los
clientes para la recompra de los
prestamos?

¢,Cudl considera usted que es la
principal razon por la que el cliente
adquiere el producto o servicio?

NIVEL DE PRECIOS

¢, Usted considera que el precio de
las tasas de interés es acorde con el
servicio brindado?

¢ Cuadl considera que es el principal
atractivo o razon por la que el
cliente regresa a la oficina?

¢, Qué toman en cuenta para fijar el
precio de los productos/servicios
gue ofrece Banco Azteca?

¢ Toma en cuenta los precios de las
tasas de interés de la competencia
para atraer clientes?

PLAZA

¢ Considera que la ubicacion del
Banco Azteca es la adecuada?

¢ Usted cree que se pueda
implementar el servicio a domicilio,
en la entrega de tarjetas?

PROMOCION

10.

¢ Para dar a conocer los productos y
servicios que se ofrecen qué tipo de
publicidad utiliza?
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11.

¢Enla venta y colocacién de
créditos personales utilizan alguna
promocion de ventas?

PERSONAL

12.

¢Considera que los asesores
financieros y cajeras muestran un
buen comportamiento al momento
de atender a los clientes?

13.

¢Le parece correcta la presentacion
del personal del Banco Azteca?

PROCESOS

14.

¢,Coémo evalla usted el proceso de
atencion al cliente?

15.

¢ Considera que no existen cuellos
de botella, en cuanto al
requerimiento de un crédito hasta el
desembolso del mismo?

EVIDENCIA FISICA

16.

¢ Considera que los muebles y la
decoracién que mantiene la oficina
es la adecuada?

17.

¢ Considera usted que la oficina
ofrece comodidad para la
satisfaccion del cliente?

18.

¢ Existen en la oficina todas las
sefializaciones, que se requieran en
caso de una emergencia?

19.

¢,Cree usted que el local del Banco
Azteca demuestra higiene?

20.

¢, Considera usted que las
instalaciones del Banco Azteca se
encuentran en perfectas
condiciones de limpieza?
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ANEXO 4

ENCUESTA DE POSICIONAMIENTO DE MARCA

Buenos dias/tardes, a continuacion se presenta un cuestionario de 15 preguntas, cuyo fin es recolectar

informacion relacionada a la Tesis: La gestion del marketing mix y su relacién con el posicionamiento

de marca del Banco Azteca Agencia Larco, Trujillo 2017.

La informacion que usted nos proporcione, sera tratada con fines estadisticos, le agradecemos su

colaboracion.
Edad:

Sexo:

Ocupacion

Direccion:

ENUNCIADOS

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

El origen mexicano del Banco Azteca influye de
manera positiva, para su correcto funcionamiento en
el mercado trujillano.

En la captacion de clientes, la antigiiedad del Banco
Azteca oficina Larco influye de manera positiva.

Las caracteristicas de los requisitos para el
otorgamiento de créditos, representan una facilidad
para el cliente.

Los valores promocionados por Banco Azteca
(Puntualidad, Rapidez, horarios de atencién),
permiten que el cliente se sienta satisfecho.

Los valores Agregados que ofrece Banco Azteca
(Seguros Vidafacil y Seguros No Ligados) le otorgan
un beneficio al cliente.

Las certificaciones otorgadas por la SBS al Banco
Azteca, le otorgan confianza al cliente.

Las modalidades de recompra de préstamos
personales (Superar el 60% de pagos puntuales)
representan una ventaja para el cliente.

Los plazos de devolucién de préstamos personales
son factibles.

La imagen de Banco Azteca frente a sus
competidores directos es positiva.

10.

Las Tasas de interés d Banco Azteca son
relativamente altas frente a otros bancos.

11.

Existe variedad en los productos que ofrece Banco
Azteca: Guardaditos, Préstamos Personales,
Inversion Azteca.

12.

Considera que Banco Azteca mantiene un liderazgo
dentro de su segmento dirigido.

13.

El servicio brindado por los Jefes de Crédito y
Cobranza es adecuado.

14.

Los asesores financieros desempefian
correctamente sus actividades.

15.

El uso de una Ventaja Competitiva (Dni igual a
Recibo) como requisito para el otorgamiento de
crédito es favorable.
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ANEXO 5

CONFIABILIDAD

ALFA DE CROMBACH EN MUESTRA PILOTO DE 10 CLIENTES ENCUESTADOS

ITEMS

11 12 13 14 15 TOTAL

10

SEXO

28
30
38
39
45

38
42

41

47

43

33.29

1.21

0.24 0.81 0.61 0.21 096 0.76 1.01 144 1.00 0.44 0.44 0.21 129 044

VARIANZA
POBLACIONAL

0.857
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ANEXO 6
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BASE DE DATOS POSICIONAMIENTO DE MARCA
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4

102
103
104
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128
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ANEXO 3: HOJA DE VALIDACION

TITULO: LA GESTION DEL MARKETING MIX Y SU RELACION CON EL POSICIONAMIENTO DE MARCA DEL BANCO AZTECA DEL PERU, OFICINA LARCO — TRUJILLO 2016.
NOMBRE Y APELLIDOS DEL ALUMNA: SALAZAR SANCHEZ FELICITA

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple cada ftem y alternativa de respuesta, segtn los criterios que a continuacién se detallan. E=
Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar.

Las categorias a evaluar ademas de las indicadas en la ficha son: Congruencia de items, Amplitud de contenido, Redaccién de los items, Claridad y precision, Pertinencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Ustednsidr qe esta
. oficina del Banco Azteca ofrece
b e toda la variedad de ABIERTA
productos/servicio que buscan
los clientes?
% ¢ Con que frecuencia regresan
hrecupnoledg los clientes para la recompra de ABIERTA
Consumo
los prestamos?
Aceptacion de ¢, Cuadl considera usted que es la
productos Gustos y principal razoén por la que el
preferencias cliente adquiere el producto o ABIERTA
servicio?
5 ¢ Usted considera que el precio
Prricc:g cc:(e)l de las tasas de interés es SRIEREA
VARIABLE P acorde con el servicio brindado?
INDEPENDIENTE:
GESTION DEL
MARKETING MIX .
¢ Cual considera que es el
principal atractivo o razoén por la
Valor percibido que el cliente regresa a la ABIERTA
oficina?
Nivel de Precio ¢ Qué toman en cuenta para fijar
Forma del calculo el precio de los ABIERTA
del precio productos/servicios que ofrece
Banco Azteca?
¢ Toma en cuenta los precios de
Precios de la las tasas de interés de la
Competencia competencia para atraer ABJERTA
clientes?
" ¢ Considera que la ubicacion del
Plaza Canal Directo Barico Akecn o la-adesuadan ABIERTA
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Canal Indirecto

¢ Usted cree que se pueda
implementar el servicio a
domicilio, en la entrega de

- tarjetas?

ABIERTA

Promocion

Publicidad

¢ Para dar a conocer los
productos y servicios que se
ofrecen qué tipo de publicidad
utiliza?

ABIERTA

Promocion de
ventas

¢En la venta y colocacion de
créditos personales utilizan
alguna promocion de ventas?

ABIERTA

Personas

Comportamiento

¢ Considera que los asesores
financieros y cajeras muestran
un buen comportamiento al
momento de atender a los
clientes?

ABIERTA

Presentacion del
Personal

¢Le parece correcta la
presentacion del personal del
Banco Azteca?

ABIERTA

Procesos

Evaluacién de
Procesos
actuales

¢ Como evalua el proceso de
atencion al cliente?

ABIERTA

Reduccion de
tiempo de espera

¢ Considera que no existen
cuellos de botella, en cuanto al
requerimiento de un crédito
hasta el desembolso del
mismo?

ABIERTA

Planta

Apariencia de
instalaciones

JConsidera que los muebles y la
decoracion que mantiene la
oficina es la adecuada?

ABIERTA

Comodidad

¢ Considera usted que la oficina
ofrece comodidad para la
satisfaccion del cliente?

ABIERTA

Senalizacion

¢ Existen en la oficina todas las
sefalizaciones, que se requieran
en caso de una emergencia?

ABIERTA

Higiene

¢ Cree usted que el local del
Banco Azteca demuestra
higiene?

ABIERTA

Limpieza

20.

¢ Considera usted que las
instalaciones del Banco Azteca
se encuentran en perfectas
condiciones de limpieza?

ABIERTA
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VARIABLE
DEPENDIENTE:
POSICIONAMIEN
TO DE MARCA

El origen mexicano del Banco

Azteca influye de manera ;AA
Origen posﬁ.rva, para su correcto N DA/N D
funcionamiento en el mercado ED
trujillano. ™
En la captacion de clientes, la TA
antigtiedad del Banco Azteca DA
Antigliedad oficina Larco influye de manera N DA/N D
positiva. ED
Posicionamiento ™
por Atributo Las caracteristicas de los TA
requisitos para el otorgamiento DA
Caracteristicas de créditos, representan una N DA/N D
facilidad para el cliente. ED
™
Los valores promocionados por TA
Banco Azteca (Puntualidad, DA
valores Rapi@ez, horarios de atencig’)n), N DA/N D
permiten que el cliente se sienta ED
satisfecho. ™
Los valores Agregados que TA
ofrece Banco Azteca (Seguros DA
Agregados Vidafacil y Seguros No Ligados) N DA/N D
le otorgan un beneficio al cliente. 5-3
Posicionamiento = =
por beneficio Las certificaciones otorgadas por TA
la SBS al Banco Azteca, le DA
Cerlificaciones otorgan confianza al cliente. N DA/N D
ED
TD
Las modalidades de recompra de TA
préstamos personales (Superar DA
el 60% de pagos puntqales) N DA/N D
o Modo de uso representan una ventaja para el ED
Posicionamiento cliente. )
por uso o
aplioacion Los plazos de devolucién de TA
) préstamos personales son DA
Tiempo de uso factibles N DA/ND
: ED
D
La imagen de Banco Azteca TA
Posicionamiento iimagen frente a sus competidores DA
por competidor directos es positiva. N D:é" b
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T

10. Las Tasas de interés d Banco TA
B Azteca son relativamente altas DA
Comparacion frente a otros bancos. N DQAN D
D
11. Existe variedad en los productos TA
que ofrece Banco Azteca: DA
Variedad Guardaditos, Préstamos N DA/ND
Posicionamiento Personales, Inversion Azteca. ED
por categoria de 1D
productos 12. Considera que Banco Azteca TA
) mantiene un liderazgo dentro de DA
Hiderazga su segmento dirigido. N DQI’)N D
D
13. El servicio brindado por los Jefes TA
. de Crédito y Cobranza es DA
Servicio adecuado. N DA/N D
ED
D
14. Los asesores financieros TA
o desempefian correctamente sus DA
Posucnongmlen(o Desempefio Solividades N DA/N D
por Calidad o . ED
Precio TD
15. El uso de una Ventaja
Competitiva (Dni igual a Recibo) TA
Ventaja como requisito para el N D[l)lII\N D
competitiva otorgamiento de crédito es ED
favorable. ™

FECHA DE REVISION:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: - Y GprR( 7 @0'55 CVJ/ﬂ/O GRADO:/’{
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ANEXO 3: HOJA DE VALIDACION
TITULO: LA GESTION DEL MARKETING MIX Y SU RELACION CON EL POSICIONAMIENTO DE MARCA DEL BANCO AZTECA DEL PERU, OFICINA LARCO — TRUJILLO 2016.
NOMBRE Y APELLIDOS DEL ALUMNA: SALAZAR SANCHEZ FELICITA

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple cada ftem y alternativa de respuesta, segn los criterios que a continuacion se detallan. E=
Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar.

Las categorias a evaluar ademas de las indicadas en la ficha son: Congruencia de [tems, Amplitud de contenido, Redaccién de los items, Claridad y precision, Pertinencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

. ¢Considera usted que sus
N° de Visitas clientes visitan asiduamente la CES'}IZ%DA :
oficina? / B . 4 ¥ o
Frecuericla de 2. ¢Con que frecuencia regresan
Gonalimg los clientes para la recompra de ABIERTA N = =
los prestamos? il o
3. ¢Considera que existe un grado
Satisfaccion del de satisfaccion en los clientes CERRADA
producto/servicio por el producto/servicio SIINO 2 5 L - -
brindado?
T 4. 4 Cudl considera usted que es la
ceptacion de Gustos y principal razén por la que el =
productos preferencias cliente adquiere el producto o ABIERTA o - =
servicio? ¢
VARIABLE 5. ¢Usted considera que esta
INDEPENDIENTE: Variedad de oficina del .Banco Azteca ofrece CERRADA
GESTION DEL Prodicios toda la variedad de SINO > - 7
MARKETING MIX productos/servicio que buscan e 2
los clientes?
Preciodel 6. ¢ Usted considera que el precio CERRADA
oaiticto de las tasas de interés es SINO ~ v - s
B acorde con el servicio brindado? -
7. ¢Cudl considera que es el
principal atractivo o razén por la 5
Valor percibido que el cliente regresa a la ABIERTA = o o &
Nivel de Precio oficina? -
8.  ¢Cudl es el nivel de utilidad que
Utlidad se maneja en la oficha? ABIERTA & - -
Z
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9. ¢Qué toman en cuenta para fijar
Forma del célculo el precio de los
del precio productos/servicios? Que ofrece ABIERTA -
Banco Azteca?
Predioadaia 10. ¢Toma en cuenta los precios de CERRADA
i la competencia para atraer
Competencia clientes? SIINO 5
4 11. ¢Considera que la ubicacion del CERRADA
Gana Dieclo Banco Azteca es la adecuada? SIUNO
(
Plaza 12. ¢Usted cree que se pueda
; implementar el servicio a CERRADA
Canaliindiecto domicilio, en la entrega de SI/NO
tarjetas? 5
13. ¢ Para dar a conocer los
productos y servicios que se
ofrecen qué tipo de publicidad ABIERTA
Publicidad Gt ¢
14. ;Cuadl es el fin de realizar
publicidad para su oficina a ABIERTA
Promocién cargo? <
15.
Promocién de 16. (En la venta y colocacion de CERRADA
ventas créditos personales utilizan SI/INO
alguna promocién de ventas? <
17. ¢ Cree usted que la oficina del
Imagen percibida Banco Azteca, mantiene una CE;‘IIT‘I:)DA
buena imagen ante el cliente?
18. ;Considera que los asesores
financieros y cajeras muestran
Z un buen comportamiento al CERRADA
Comportamiento momento de atender a los SI/NO
Personal clientes? <
Presentacion del B e e CERRADA
Personal presentacion del personal del SINO .
Banco Azteca?
20. ¢Considera que en la oficina se
han implementado procesos de CERRADA
Implementacion atencién, que hacen méas eficaz SI/INO -
la atencién al cliente?
Procesos 21. ¢Considera que no existen
7 cuellos de botella, en cuanto al
tie?ned:z‘:éensdeera requerimiento de un crédito CESRI/;R:)DA Z
P P hasta el desembolso del
mismo?
. ficiencia de 22. ;Considera que los asesores
Productividad = financieros muestran eficiencia CERSADA
Ventas SI/NO <
en cuanto a la captacién y venta
de créditos?
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23. (Cree usted que la oficina
Nivel de Ventas presenta un adecuado nivel de CESIT,RN%DA
ventas de créditos, guardaditos,
tarjetas y seguros? & 3 - —
Apariencia de 24. ;Considera que los mueblesy la | CERRADA
instalaciones decoracién que mantiene la SINO
oficina es la adecuada? — — =
; 25. 4 Considera usted que la oficina
Sompdicad ofrece comodidad para la CEsR"RNA(\)DA
satisfaccion del cliente? - 3 v €
NdGrc ; Aalizacié 26. ¢(Existen en la oficina todas las
Ektencii: Fisod CIRRIRREI sefalizaciones, que se requieran CE;;:I‘:)DA —
en caso de una emergencia? i < 1
i 27. (Cree usted que el local del
Higie
s Banco Azteca demuestra CE:V%DA = -
higiene? -
o 28. ;Considera usted que las
Limpieza instalaciones del Banco Azteca CERRADA
se encuentran en perfectas SI/NO - - g —
condiciones de limpieza?

FECHA DE REVISION:
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VARIABLE
DEPENDIENTE:
POSICIONAMIEN
TO DE-MARCA

Posicionamiento
por Atributo

Origen

¢ Considera usted que el
origen del Banco Azteca
(mexicano), para su correcto
funcionamiento en el mercado
Trujillano es?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
MUY MALO

Antigliedad

¢Cree que la antigliedad de
la sucursal del Banco Azteca,
para la captacion de clientes
es?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
MUY MALO

Caracteristicas

¢Considera que las
caracteristicas de los
productos/servicios que
ofrece Banco Azteca son?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
MUY MALO

Valores

¢Considera que los valores
promocionados por Banco
Azteca (Puntualidad,
Rapidez, horarios de
atencion), son?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
MUY MALO

Posicionamiento
por beneficio

Agregados

¢ Considera que los valores
agregados que ofrece Banco
Azteca, sobre los productos
que ofertan son?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
MUY MALO

Certificaciones

¢Considera que las
certificaciones otorgadas por
la SBS, con las que cuenta el
Banco Azteca son?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
MUY MALO

Posicionamiento
por uso o
aplicacion

Modo de uso

¢Considera usted que las
facilidades de recompra de
préstamos personales
ofrecidos por Banco Azteca
son?

EXCELENTE
BUENO
REGULAR
MALO
MUY MALO
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8. ¢Cree usted que el plazo de ExgsléngE
e T devolucion de pristanmos de REGULAR
Banco Azteca es? MALO ¥
MUY MALO
9. ¢Considera que la imagen EXCELENTE
que brinda Banco Azteca BUENO
Imagen . 5 REGULAR
frente a sus competidores es? MALO e
MUY MALO
Posicionamiento 10. ¢Usted realiza
por competidor comparaciones del Banco Exg&é—:gﬂf
Comparacién Azteca con respecto a otros REGULAR
bancos, el resultado de la MALO =
comparacion es? MUY MALO =
i S ¢Considera usted que existe | gxceLENTE
variedad en los BUENO
Variedad productos/servicios que REﬁ;‘tA\R
? ¢ 7
Posicionamiento ofrece Banco Azteca? MUY MALO
tegoria de "
p°r:,id3cms 12. z:Con5|dera usted que el EXCELENTE
liderazgo que mantiene BUENO
Liderazgo Banco Azteca dentro de su RE:AJLLC;\R <
Ry & )
segmento dirigido es? MUY MALO -
13. ¢Cree usted que el servicio EXgEé—:gTE
Hiavitie gnlngado por !)os empleados REGULAR
el Banco es? MALO 5
MUY MALO
14. ¢Considera usted que el uso | exceLenTE
de una ventaja competitiva BUENO
Posicionamiento | Desempefio por parte del Banco Azteca REGULAR |-
por Calidad o es? MALO
Precio ) MUY MALO
15. ¢Considera usted que el
origen del Banco Azieca EXCELENTE
Ventaja (mexicano), para su correcto BUENO
e 3 ’ REGULAR
competitiva funcionamiento en el mercado MALO v =
Trujillano es? MUY MALO
FECHA DE REVISION:
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ANEXO 3: HOJA DE VALIDACION

TITULO: LA GESTION DEL MARKETING MIX Y SU RELACION CON EL POSICIONAMIENTO DE MARCA DEL BANCO AZTECA DEL PERU, OFICINA LARCO — TRUJILLO 2016.
NOMBRE Y APELLIDOS DEL ALUMNA: SALAZAR SANCHEZ FELICITA

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que cumple cada item y alternativa de respuesta, segtin los criterios que a continuacion se detallan. E=
Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar.

Las categorias a evaluar ademas de las indicadas en la ficha son: Congruencia de {tems, Amplitud de contenido, Redaccién de los ftems, Claridad y precision, Pertinencia. En la casilla de
observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

¢ Usted considea que esta

; oficina del Banco Azteca ofrece
il toda la variedad de ABIERTA
productos/servicio que buscan
los clientes?
e ¢ Con que frecuencia regresan
Frcécg:nesr:lc:ode los clientes para la recompra de ABIERTA
los prestamos?
Aceptacion de ¢,Cual considera usted que es la
productos Gustos y principal razén por la que el ABIERTA
preferencias cliente adquiere el producto o
servicio?
; ¢ Usted considera que el precio
P:‘:‘zg cctlgl de las tasas de interés es ABIERTA
VARIABLE P acorde con el servicio brindado?
INDEPENDIENTE:
GESTION DEL
MARKETING MIX §
¢ Cual considera que es el
principal atractivo o razon por la
Valor percibido que el cliente regresa a la ABERLA
oficina?
Nivel de Precio ¢, Qué toman en cuenta para fijar
Forma del célculo el precio de los ABIERTA
del precio productos/servicios que ofrece
Banco Azteca?
¢ Toma en cuenta los precios de
Precios de la las tasas de interés de la
Competencia competencia para atraer AERTA
clientes?
: ¢ Considera que la ubicacion del
Plaza Canal Directo Banco:Astosd os o adecuada? ABIERTA
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Canal Indirecto

¢ Usted cree que se pueda
implementar el servicio a
domicilio, en la entrega de
tarjetas?

ABIERTA

Promocion

Publicidad

10.

¢ Para dar a conocer los
productos y servicios que se
ofrecen qué tipo de publicidad
utiliza?

ABIERTA

Promocion de
ventas

¢En la venta y colocacion de
créditos personales utilizan
alguna promocién de ventas?

ABIERTA

Personas

Comportamiento

¢ Considera que los asesores
financieros y cajeras muestran
un buen comportamiento al
momento de atender a los
clientes?

ABIERTA

Presentacion del
Personal

¢Le parece correcta la
presentacion del personal del
Banco Azteca?

ABIERTA

Procesos

Evaluacion de
Procesos
actuales

14.

¢, Como evallia el proceso de
atencion al cliente?

ABIERTA

Reduccion de
tiempo de espera

15.

¢ Considera que no existen
cuellos de botella, en cuanto al
requerimiento de un crédito
hasta el desembolso del
mismo?

ABIERTA

Planta

Apariencia de
instalaciones

16.

¢ Considera que los muebles y la
decoracion que mantiene la
oficina es la adecuada?

ABIERTA

Comodidad

17

¢ Considera usted que la oficina
ofrece comodidad para la
satisfaccion del cliente?

ABIERTA

Senalizacion

18.

¢Existen en la oficina todas las
sefalizaciones, que se requieran
en caso de una emergencia?

ABIERTA

Higiene

19.

¢Cree usted que el local del
Banco Azteca demuestra
higiene?

ABIERTA

Limpieza

20.

¢Considera usted que las
instalaciones del Banco Azteca
se encuentran en perfectas
condiciones de limpieza?

ABIERTA
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VARIABLE
DEPENDIENTE:
POSICIONAMIEN
TO DE MARCA

El origen mexicano del Banco

Azteca influye de manera ;:
Oigen posnt_lva, para su correcto N DA/N D
funcionamiento en el mercado ED
trujillano. ™
En la captacion de clientes, la TA
antigliedad del Banco Azteca DA
Antigliedad oficina Larco influye de manera N DA/N D
positiva. ED
Posicionamiento ™
por Atributo Las caracteristicas de los TA
requisitos para el otorgamiento DA
Caracteristicas de créditos, representan una N DA/N D
facilidad para el cliente. ED
T
Los valores promocionados por A
Banco Azteca (Puntualidad,
i h ; {andis DA
Valores Rapl@ez, oranos_de atencic n), N DA/N D
permiten que el cliente se sienta ED
satisfecho. ™
Los valores Agregados que TA
ofrece Banco Azteca (Seguros DA
Agregados Vidafacil y Seguros No Ligados) N DA/N D
le otorgan un beneficio al cliente. s_g
Posicionamiento : :
por beneficio Las certificaciones otorgadas por TA
la SBS al Banco Azteca, le DA
Certificaciones otorgan confianza al cliente. N DA/N D
ED
T
Las modalidades de recompra de TA
préstamos personales (Superar DA
| 60% de pagos puntuales)
€ , N DA/N D
S Modo de uso representan una ventaja para el ED
Posicionamiento cliente ™
por uso o ’
R Los plazos de devolucion de TA
y préstamos personales son DA
Tiempo de uso factibles N DA/N D
i ED
TD
La imagen de Banco Azteca TA
Posicionamiento imagen frente a sus competidores DA
por competidor directos es positiva. N Dé\[’)"‘ D
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TD
10. Las Tasas de interés d Banco TA
. Azteca son relativamente altas DA
Comparacion frente a otros bancos. N Dé“[’)N D
TD
11. Existe variedad en los productos TA
que ofrece Banco Azteca: DA
Variedad Guardaditos, Préstamos N DA/N D
Posicionamiento Personales, Inversion Azteca. ED
por categoria de L.
productos 12. Considera que Banco Azteca TA
. mantiene un liderazgo dentro de DA
Liderazgo su segmento dirigido. N Déé" D
TD
13. El servicio brindado por los Jefes TA
N de Crédito y Cobranza es DA
Servicio adecuado. N DA/N D
ED
D
14. Los asesores financieros TA
— T desempefian correctamente sus i D[I)\‘I\N B
por Calidad o aclividades. ED
Precio D
15. El uso de una Ventaja
Competitiva (Dni igual a Recibo) ;ﬁ
) Ventaja como requisito para el N DA/N D
competitiva otorgamiento de crédito es ED
favorable. ™
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