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Resumen
El presente proyecto, tiene como finalidad conocer el posicionamiento y fidelizacion
de los clientes de la pizzeria Mostra. Tuvo como objetivo general Determinar la
relacién que existe entre el posicionamiento y fidelizacién. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y de disefio no experimental de tipo
transversal. Se aplicado un cuestionario a una muestra de 98 consumidores, el cual
fue validado por expertos obteniendo una prueba de confiabilidad de 0.83,
determinado un cuestionario altamente confiable y validado. Se ha detectado que
en la actualidad, a causa de la terrible situacion que se esta enfrentando por la
pandemia llamada Coronavirus, el estilo de vida de las personas y la manera de
distribucion de productos que ofrecen las mypes ha dado un cambio radical,
provocando que se esfuercen en dejar los antiguos modelo de distribucion, e inicien
en ejecutar estrategias enfocandose en la actualidad. Después de un riguroso
analisis, se concluy6 que el posicionamiento tiene una relacién positiva moderada
con la fidelizacién con un valor de 0.387, sin embargo, se ha determinado que esta
variable no es determinante para la fidelizacion del consumidor, debido a que no

hay una relacion direccional entre las viables posicionamiento y fidelizacion.

Palabras clave: Posicionamiento, fidelizacién, satisfaccién, publico objetivo,

marketing digital.
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Abstract
The purpose of this project is to know the positioning and loyalty of the customers
of the Mostra pizzeria. Its general objective was to determine the relationship
between positioning and loyalty. The research had a quantitative approach,
correlational level and non-experimental design of a cross-sectional type. A
guestionnaire was applied to a sample of 98 consumers, which was validated by
experts obtaining a reliability test of 0.83, determined a highly reliable and validated
guestionnaire. It has been detected that at present, due to the terrible situation that
Is being faced by the pandemic called Coronavirus, the lifestyle of people and the
way of distribution of products offered by the mypes has undergone a radical
change, causing that strive to leave the old distribution model, and start executing
strategies focusing on today. After a rigorous analysis, it was concluded that
positioning has a moderate positive relationship with loyalty with a value of 0.387,
however, it has been determined that this variable is not decisive for consumer
loyalty, since there is no relationship directional between viable positioning and

loyalty.

Keywords: Positioning, loyalty, satisfaction, target audience, digital marketing.
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|. INTRODUCCION

En la actualidad, a causa de la terrible situacion que se esta enfrentando por la
pandemia llamada Coronavirus, el modo de percibir, de sentir y de vivir de las
personas y la manera de disposicion de productos que ofrecen las mypes ha dado
un cambio radical, el mercado de pizzas no se vuelven ajenas a los distintos
cambios, provocando que se esfuercen en dejar los antiguos modelo de
distribucion, e inicien en ejecutar estrategias enfocandose en la actualidad y
esforzandose en comprender a sus clientes con la finalidad de no ser apartados ni
olvidados. Es importante ademas ante esta situacién que las gerencias optimicen
el posicionamiento y logren satisfacer a sus clientes para alcanzar la fidelizacion y
esto logre generar un impacto positivo en los resultados financieros, asi como en el
prestigio y la imagen de marca.

En el ambito internacional, Marticorena (2017) refiere que el mercado global de las
pizzas la calidad, presencia y servicio son unos de los factores que interviene en el
consumo Yy prioridad tan creciente de este producto, la exigencia de los clientes ha
provocado que las empresas creen una guerra donde todos intentan ser la mejor
opcién disefiando nuevas estrategias enfocados al producto y al cliente, incluyendo
tecnologia como el Marketing digital y Telepizza para mejorar su servicio y lograr
diferenciarse. Por otro lado, para Hernandez, Figueroa & Correa (2018) el comienzo
de nuevos mercados, se vuelve importante la creaciébn de marcas que vayan da
acuerdo con el estilo de vida de cada cliente, esto se convierte en un reto para
todas las pymes. Ya que deben crear un producto basandose desde el correcto
disefio hasta la comunicacion efectiva y constante con el mercado meta (p.34). Por
su parte, Apaza (2019) expresa que son pocas las pizzerias que se preocupan en
implementar las estrategias de endomarketing para lograr que internamente la
empresa sea productiva en todos los aspectos, utilizar un marketing interno y tener
a los trabajadores complacidos permite generar mejores resultados en las
operaciones y servicio brindado (p.251). De igual manera, expresa Giraldo & Otero
(2016) que en el siglo XX los negocios se centraban en vender al minimo precio, y
como estrategia se concentraban en disminuir el rendimiento de sus procedimientos
productivos. En el siglo XXl todo es diferente, existen nuevos enfoques, donde el
mercadeo considera al consumidor como un ser mas enrevesado a la hora de tomar

decisiones, donde cada uno elige los bienes y servicios que mejor complacen sus



necesidades y expectativas (p.181). En el ambito nacional, Carpio, Hancco y Cutipa
(2018) refieren que las Pizzerias y fast fod para lograr grandes resultados deben
adaptar la tecnologia como medio practico y llegada al cliente, donde el marketing
digital cumple un papel indispensable ya que permite lograr una relacibn mas
constante y significativa con los clientes (p. 23). Por su parte, Ricolfe (2016) expresa
gue es relevante como se van generando nuevas ideas o conceptos de negocios
gue han penetrado el mercado con relativo éxito como son los negocios de
hamburguesas y pizzerias vemos que se van abriendo en el mercado con su
variacion de ofertas, ganandose a un cliente a probar nuevas propuestas,
evaluando su eficiencia para la atencidbn que ofrecen para satisfacer las
necesidades de sus clientes. De igual manera, Salas (2016) argumenta que las
Pizzerias estan ganando terreno en el mercado peruano, lograndro ser
competencia para los platos banderas que estan en primeros lugares para los
consumidores. Esto provoca que las pizzerias tomen nuevas medidas para
sobresalir y lograr ser los mejores en el mercado. Por otro lado, Peru Retail (2016)
refiere que el mercado de la pizzeria es muy dinamico y debido al gran consumo
por parte de las nuevas generaciones, el 59% de los consumidores que prefieren
realizar sus pedidos por via online y con el ingreso de nuevas marcas las altas
gerencias se ven obligados a cambiar los antiguos modelos de ventas y enfocarse
en los nuevos modelos y tecnologias de comunicacion utilizando como estrategia
herramientas digitales para el marketing lograr el posicionamiento de marca y
diferenciacion. Asimismo, a nivel local, debido al alto crecimiento de los negocios
de este rubro, la pizzeria Mostra no se vuelve ajena a los cambios, la gerencia a
batallando por ganar un puesto distintivo en el mercado. En paralelo al crecimiento
de la “Pizzeria Mostra” la competencia también se ha incrementado lo que hace
necesario que se implementen estrategias de diferenciaciéon acordes a los
requerimientos de los clientes, lograr su satisfaccion y posterior fidelizacion. Asi
mismo, es importante mencionar que éste sector de produccion y venta de pizzas
viene ganando terreno en segmentos de clientes jovenes,lo que nos permite

augurar una tendencia creciente de este mercado.

Frente a lo descrito lineas arriba, el problema se resumen en las siguiente pregunta:
¢ Existe relacion entre el Posicionamiento y Fidelizacién de los Clientes de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 20207



Esta investigacion se justificO por su relevancia social, debido a que se hace
mencioén distintas teorias de marketing y se definira si la gestion del
posicionamiento tiene relacion con la fidelizacién de los clientes, A nivel préactico,
sera de gran utilidad porque en esta investigacion ayudara a identificar los
problemas que influyen en el logro del posicionamiento y fidelizacién, y se podra
determinar si tiene relacion con las dimensiones de las dos variables del estudio;
Dentro de la justificacién teorica, proporcionar conceptos actualizado acerca del
posicionamiento y la fidelizacién, que permitird constituir una participacion teorica
consistente en las empresas enfocadas en el rubro de las Pizzas; Para finalizar la
justificacion metodoldgica, aportara herramientas de investigacion cientifica
importantes para futuros estudios sobre el marketing y se elaborara instrumentos

de investigacion orientados a la gestion del posicionamiento vy fidelizacion.

Se propone como objetivo general: determinar la relacion que existe entre el
posicionamiento y fidelizacion de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020, como objetivos especificos se plantearon; ldentificar el
nivel de Posicionamiento de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020;
Identificar el nivel de fidelizacion de los Clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020; Reportar la conexion entre el posicionamiento y
satisfaccion de los clientes de la pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020;
Identificar la relacion del posicionamiento con el marketing relacional de la pizzeria
Mostra de nuevo Chimbote, periodo 2020; Determinar la relacion del
posicionamiento y la diferenciaciébn de la pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Del mismo modo se consider6 como hipotesis general; el Posicionamiento tiene
relacion con la Fidelizacion de los Clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020, y como hipétesis nula; el posicionamiento no tiene
relacion con la Fidelizacion de los Clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020. Como hipotesis especifica; existe una relacion entre el
posicionamiento y fidelizacion los clientes de la pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020; el posicionamiento tiene relacion con el marketing
relacional de la pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020; existe una
relacion entre el posicionamiento y la diferenciacion de la pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.



Il. MARCO TEORICO

Como antecedentes previos de investigacion internacional, nacional y local
relacionados con nuestras variables de investigacion.

A nivel internacional; en Nicaragua, Cruz Gonzales y Ramirez (2016) en su
investigacion descriptivo — correlacional, se plantearon como obijetivo lograr la
satisfaccion del cliente usando como estrategia la atencion y calidad de su
producto. Se trabajo con una muestra de 125, 445 pobladores zona urbana de
Esteli, y mediante la aplicacion del cuestionario de un total de 383 personas, se
pudo inferir que las estrategias enfocadas en el producto y calidad son factores
importantes que contribuyen en la satisfaccion del consumidor. Ademas brindar un
servicio apropiado lograra que la percepcion del cliente tenga un buen impacto en
el posicionamiento de la marca Pizza hut; En Ecuador, Moscoso (2016) en su
estudio descriptivo, tuvo como objetivo posicionar a Guimon Pizza en el mercado
ecuatoriano por sus atributos, logrando anualmente un incremento en sus ventas
de un 7%, utilizando estrategias de promociones y campafas que den un impacto
positivo al consumidor. Se trabaj6é con una muestra de 138 personas y mediante un
formulario; se llegé a la conclusion que, las estrategias propuestas para el
posicionamiento Guimon Pizza son viables, ya que se podra cumplir el incremento
de aumentar el 7% anual recuperando la inversion, donde la calidad y las
promociones del producto y servicio son prioridad para adaptarse al cambio de las
nuevas tendencias; Garcia y Fernandez (2016) en su investigacion factorial
exploratorio, definieron como objetivo implemetar una escala que nos permita la
medicion de la fidelidad de los clientes hacia los puntos de venta, trabajaron con
una muestra de 221 consumidores y mediante un cuestionario, se concluy6 que,
las expresiones de fidelidad y fidelidad actitudinal son intrumnetos fundamentales
que se debe considerar para identificar con certeza el nivel de fidelizacion de una
empresa, ya que la identificacion de esta puede ayudar a optimar los recursos y
potenciar la microsegmentacion; En Guatemala, Catalan (2018) en su investigacion
descriptiva, planteo como objetivo establecer la calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes en el restaurante Pizza Burger Diner, se trabajé con una muestra de
361 personas y mediante un cuestionario se concluyé que el cliente al momento de
visitar el establecimiento considera importante la calidad del servicio, las

instalaciones y el producto brindado, factores que permite lograr la satisfaccion y



fidelizacion de los clientes de la pizzeria;, Lagat et al. (2015) en su estudio
correlacional, se plantearon como proposito medidr el posicionamiento en el
mercado y la relacion entre el desempefio empresarial y las variedades de
innovacién, se trabajo con una muestra aleatoria de 220 gerentes y mediante un
cuestionario se pudo deducir la existencia de relacion positiva entre la orientaciom
al mercado, los tipos de innovacion y el desempefio; En Brasil, Nascimiento et al.
(2019) en su investigacion exploratoria descriptiva, tuvieron como finalidad
determinar el posicionamiento sobre los restaurantes con estrellas en la Guia
Michelin 2016 en la ciudad de S&o Paulo, se trabajo con una muestra de 1300
clientes, y mediante un analisis virtual de los comentarios se pudo concluir que en
Sao Paulo el posisionamiento de restaurantes cinco tenedores responden a: clase
de servicio, por usuario, categoria y variedad de productos; En China, Tang (2016)
aplicando el método estadistico de analisis factorial se planteo como proposito
identificar la influencia de diferentes factores de posicionamiento de marca en los
consumidores mediante el uso de analisis empirico, donde se pudo fefinir que
existen cuatro factores fundamnetales que pueden afectar una marca si no se
realiza una correcta gestion de estrategias, se pueden dividir en cuatro categorias
como: calidad, servicio y atributos sociales, En Nigeria, Ogbonnaya et al. (2020) en
Su investigacion se plantearon como propdsito examinar como las percepciones de
los clientes influyen en la fidelizacion del cliente, se trabajo 313 clientes en la
muestra, y mediante un cuestionario, se pudo deducir que el elemento de la
comunicacién de marketing influye directamente en la lealtad del cliente, dentro de
ellas esta considerado el uso de varios canales publicitarios como radio, television,
periédicos y redes sociales.

A nivel nacional; en la ciudad Trujillo, Suarez (2018) en su investigacion
correlacional simple, se plantearon determinar la relacion entre la fidelizacion y el
posicionamiento en clientes para la organizacion Ventura S.A. trabajé una muestra
de 195 clientes, se aplic6 un cuestionario, se pudo inferir que la relacion encontrada
es directamente proporcional, es decir si el nivel de fidelizaciébn es alto, el
posisionamiento también es alto, o que se sustenta en un Rho=.538; En Truijillo,
Aguilar (2015) en su estudio descriptiva transversal, se propuso como finalidad fijar
e implementar estrategias de publicidad y promocion para aumentar las ventas y

elevar el posicionamiento en el mercado de la MYPE Pizzas Nativa Tarapoto. Se



encuestaron 380 clientes de la pizzeria que conformaron la muestra, mediante un
cuestionario se concluyé que la mayoria de las personas no compran y no se
sienten familiarizados con Pizzas Nativa Tarapoto, sus ventas no incrementan, y
mucho menos se encuentra posicionado en el mercado, uno de los factores que
influye es la ausencia de la implementacion de un Plan de Marketing; en Lima,
Coronel (2016) en su investigacion descriptiva — correlacional, se fijjo como
proposito determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccién del cliente
para identificar el nivel de posicionamiento de la Restaurant Pizza Hut del centro
comercial Mega plaza-lima 2016. Trabajaron con una muestra de 356 clientes de la
pizzeria y mediante un cuestionario, se pudo inferir que existe un vinculo muy
significativo entre grado de satisfaccion y calidad de servicio, y referente al servicio
brindado por la pizzeria un porcentaje de 41.6% de consumidores se encuentran
satisfechos y un 11% son ajenos o estan descontentos. En cuanto al ambiente el
42.1% de los consumidores estan complacidos y el 10% insatisfechos; En Truijillo,
Chéavarry & Cueva (2017) en su investigacion cuasi experimental, plantearon como
finalidad esbozar y ejecutar desarrollo del producto como estrategia que mejore el
posicionamiento del restaurante Mamma Pizza. Tuvieron como muestra a 382
clientes del restaurante Mamma Pizza y mediante un test, determinaron que la
estrategia de desarrollo del producto permite una mejoria en el posicionamiento y
ventas del restaurante Mamma Pizza, esto significa que la estrategia antes
mencionada si actla directamente en el posicionamiento y tienen una vinculacion
bastante significante, cuyo resultado se alcanzado mediante la prueba chi

cuadrado.

Esta investigacion tiene un marco tedrico que se sustenta en las teorias
administrativas tienen relacion con la teoria de los negocios de Peter Draker, Segun
Hidalgo (2015) la teoria de negocios de Drucker se centra en proponer un adecuado
manejo de los trabajadores y su desarrollo y de otro lado naturalmente en el disefio
y la propuesta de los objetivos que guiaran a la organaizacion para el logro de
resultados, donde sostiene que una organizacion para lograr desarrollarse y ser
exitoso, debe internamente considerar al hombre como parte del motor laboral y no
como un costo, ademas menciona que es primordial que una empresa se enfoque
en las oportunidades y no en los problemas existentes, logrando adaptarse a los

nuevos cambios para ser mas efectivos tanto internamente o externamente para el



logro de sus objetivos a corto 08 y largo plazo, y con la teoria de las 5 fuerzas de
Porter que busca y analiza la competitividad de las organizaciones. Porter (2015)
indica que la ventaja competitiva “resulta principalmente del valor que una empresa
es capaz de crear para sus compradores” menciona que se tiene basicamente dos
tipos de ventaja competitiva de diferenciacion y un adecuado manejo de costos, la
debilidad o fortaleza de la organizacion descansan en estas estrategias:

diferenciacion e impacto en costos. (p.15).

Asimismo, las teorias de las variables propuestas a continuacion, se explicara de
manera resumida las teorias de la variable de gestion de posicionamiento, por su
parte; Kotler y Armstrong (2013) definen posicionamiento como el lugar distintivo y
relativo que ocupa una marca o producto en la mente del consumidor, el cual es
alcanzado por la mezcla de marketing (producto, precio, plaza y promocion), estos
elementos permiten sostener en la mente del mercado objetivo una imagen uUnica y

diferenciada en relacion a otros productos logrando una ventaja competitiva (p. 50).

Por otro lado, Gomez y Mejia (2013) expresan que el posicionamiento es la
agrupacion de captaciones y percepciones que tienen los clientes sobre un
producto o marca en relacion a otros, en base a sus caracteristicas y atributos, la
posicién de una marca es determinada por los mismos clientes y esto es provocado
cuando estos se generan criterios sobre la marca y producto y les permite un lugar
definido en sus mentes en comparacion a las competencia (p.170). Del mismo
modo, Pacheco y Robert (2019) indican que el posicionamiento dentro de las
estrategias competitivas se debe contar con la excelencia operativa, esto significa
proponer una combinacién de facilidad de compra, precio y calidad logrando un

producto con ciertos atributos de interés para el mercado (p. 292).

Por su parte , Ries y Trout (2018), exponen que el posicionamiento es sindGnimo de
comunicacion, ya que la comunicacion efectiva de atributos permite destinguirse de

la competencia, construyendo una imagen unica en el consumidor (p. 7).

Asimismo, Koltler & Keller (2016) refiere que, el posicionamiento es la actividad de
disefiar una adecuada imagen y la oferta adecuada de una organizacion de tal
forma que logren ocupar un sitio diferenciador en la mente de los usuarios o
clientes. El propésito ubicar la marca en el nicho de mercado objetivo de facil

recordacion por la mente del cliente y promueva su recompra permanente elevando



al maximo los ingresos y mejorando sus margenes de utilidad. Las estrategias de
marketing se fundamentan en una marca bien posisionada y desarrolla acciones de
marketing que permita comunicar la esencia de la marca. Para el andlisis del
comportamiento del publico objetivo el posisionamiento se convierte en una

atractiva razén de compra (p.50).

En este contexto, Moreno (2018) refiere que el posicionamiento involucra la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes internos, un empleado en mal estado solo
genera resultados negativos para la marca, utilizar un marketing interno enfocado
en el capital humano promueve un sentimiento de pertenencia y un enfoque
directamente en los objetivos largo plazo y corto plazo de la empresa, es importante
generar en los trabajadores buenas experiencias y esta pueda reflejarse

directamente en los clientes.

Kotler & Armstrong (2013) manifiestan que esta conformado por tres dimensiones,
gue contribuyen posicionarse en la mente del cliente y lograr que cada uno se sienta
identificado con el producto que ofrecen, creando una imagen Unica llevando los
mensajes adecuados y los productos o servicios al publico correcto; valor percibido,
es la valoracion que efectua el consumidor a otros posibles clientes, sobre la marca,
servicio o empresa, mediante la corroboracion y valoracion de las caracteristicas
positivas y ademas el rendimiento de la empresa, frente a un mercado competitivo,
agui la confianza es el poder de la recomendacion (Gomez y Mejia, 2016, p. 169);
Producto y servicio, hace mencién a las caracteristicas y atributos de un dicho
producto que es considerado por el consumidor en una posicion de superioridad
respecto al resto, que se evidencia por la comparacién de calidad, oferta, servicio,
y todas las cualidades que permiten diferenciarse de otros productos ofrecidos por
la competencia del mismo rubro, obteniendo un puesto privilegiado en el mercado
competitivo (Kotler & Armstrong, 2013, p. 52); Plaza, Es la disposicion que tiene un
determinado consumidor en obtener de manera veloz y segura un producto o
servicio que permitan satisfacer sus necesidades tomando en cuenta los ingresos,
cercania, usabilidad o relevancia para los diferentes segmentos del contexto donde
esta ubicado (Kotler & Armstrong, 2013, p. 52).

Por su lado, Marin y Lopez (2018), dentro del marketing han surgido cambios

digitales y nuevas métodos de comunicacién, enfocarse y trabajar con las



estrategias digitales suma un gran valor en las empresas, debido a que los datos
sSon mas exactos para acertar en las tomas de decisiones (p. 67).El posicionamiento
es sin duda la fase principal en la estrategia del gestionamiento de los activos de la
marca, ya que es un proceso que permite la creacion de una imagen propia,
atributos distintivos, aliazas positvas y valores unicos en la mente del usuario
asegurando que cada uno se sienta identificado con el producto ( Fayvishenko,
2018, p. 245).

De igual manera, Zarzalejos (2019) refieren que las compafiias capaces de
esforzarse en innovar, incorporar valor y brindar mejores experiencias a los
consumidores seran los mas competentes vy listos para dirigir las preferencias del
cliente, la confianza es una de los factores que predomina en la decision de compra

mas alla del precio (p. 71).

En dltima instancia, se concluyd posicionamiento es un factor importante de ayuda
a las empresas tener un impacto directo y positivo dentro del mercado,
consiguiendo clientes fieles y transmitiendo el mensaje y valores de la marca de
manera mas efectiva hasta diferenciarse entre otras empresas pertenecientes a un

nicho.

Las terias sobre la fidelizacion son: la Teoria de Fandos, Estrada, Monferrer y
Callarisa (2013) La fidelizacién es la continua relacion de compra que tiene un
cliente con un producto o servicio de su preferencia que logre satisfaccer sus
necesidades a corto o largo plazo. La fidelidad se crea cuando perdua una
respuesta constante y favorable entre la actitud de un consumidor frente a la
empresa, donde la influencia de la competencia y los esfuerzos de marketing
influyen en la actitud del individuo (p. 121).

Por su lado, Tocas (2018) argumenta que la fidelizacion es considerada como un
objetivo estratégico de las organizaciones empresariales y es la forma mas allegada
hacia los clientes mediante la aplicacién del marketing emocional, puesto que ahora
hay un gran creciente del entorno competitivo y la fidelidad de sus clientes (p. 41).
Asimismo, Pefia, Ramirez y Osorio (2015) indican que la fidelizacion es de suma
importancia para realizar la diferencia con el concepto de retencién. La fidelizacion
es considerado mas amplia y para muchas empresas dificil de lograr, ya que esta

relacionada a la satisfaccion del cliente hacia un producto o servicio, con la



fidelizacion las empresas pueden obtener como resultado un impacto positivo
puesto que es una clave importante para el comportamiento de la lealtad y la
diferenciacion (p. 90). Del mismo modo, Pérez, R. Martinez, R. & Noda, M. (2015)
Indican que la fidelizacion existe diferencias de los factores que se relacionan para
determinar la satisfaccion, con las expectativas o la calidad con la lealtad de los
clientes, ya que se debe a las diversas necesidades de los cliente siendo un
elemento en el desarrollo de la formacion de la lealtad, la cual se puede afectar por

muchas variables, pudiendo ser las expectativas y las percepciones (p. 4).

Segun los autores antes mencionados las dimenciones para nuestra segunda
variable son las siguientes; la satisfaccion del cliente, es una actitud positiva que
da el encuentro con el consumidor entre un bien o servicio, y es necesario que haya
existido una experiencia de la persona en su momento de compra y de consumo
concreto ya que es una valoracion global del servicio, por otro lado las
organizaciones dan a aprovechar todas las infinidad de oportunidades para que
haya la diferenciacion (Dos Santos, 2016, p. 81); el marketing relacional, es una de
las fuentes del marketing, considerado como una estrategia eficaz para que las
empresas puedan mantener clientes fieles y satisfechos en su marca, producto y
precio. (Guzman, 2014, p. 27); y finalmente la diferenciacion, es utilizada para
implementar estrategias de fidelizacion de clientes para las necesidades de
diferenciacion en el mercado, le da un toque especial a diferencia de Ia
competencia, logrando ofrecer una de las caracteristicas mas atractivas y atencion

personalizada. (Pefia, Ramirez y Osorio, 2015, p. 89).

Pérez, Martinez y Noda, M. (2015) indican que la lealtad existe de manera diferente
a los factores que estan relacionados para determinar la satisfaccion, con las
expectativas o la calidad de la lealtad del cliente, lo que provoca que las diversas
necesidades del cliente sean un elemento en el desarrollo de la formacion de
lealtad, que puede verse afectada por variables, como expectativas y percepciones
(p. 4).

En dltima instancia, se concluyé que la fidelizacion permite lograr la lealtad del
consumidor siendo esto una pieza clave para los resultados de cualquier

organizacion.
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l1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue considerado aplicada, puesto que el estudio tuvo como
propasito solucionar un problema identificado en un corto periodo, teniendo como
soporte teorias y conceptos de la gestion del posicionamiento y fidelizacién
(Concytec, 2018, p. 5).

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, ya que se utilizé la recoleccion de
datos para probar la hipotesis planteada en el estudio teniendo como base el
analisis estadistico y medicidon numérica, con el Unico propaésito de implantar pautas
de comportamiento y demostrar teorias (Hernandez y Mendoza 2018, p. 5).

El disefio que se trabajajé es no experimental — transversal correlacional, puesto
gue no se manipularén las variables y se buscé la relacién en un tiempo definido.
Asimismo el nivel de estudio es correlacional, dado que tuvo como fin determinar el
grado de relacion existente entre dos o0 mas variables, midiendo sus variables y
después mediante hipotesis correlaciénales y aplicaciones estadisticas se estima
la correlacion, esto pudiendo ser positivo o negativo (Hernandez, 2014, p. 93).

Esquema del disefio de investigacion:

X1 Dénde:
M: Muestra
X1: Medicion del

1] r Posicionamiento

\ X2: Medicion de la

X2 Fidelizacion

r: Relaciéon entre las

variables de estudio.
3.2. Variables y operacionalizacion
Para el siguiente proyecto de investigacion se consideré como primera variable el
posicionamiento teniendo en cuenta sus dimensiones: Valor percibido, producto y
servicio y por ultimo plaza; siendo asi su definicibn conceptual, operacional e
indicadores del modo siguiente:
En la definicion conceptual de la primera variable, la cual fue el posicionamiento

Kotler y Armstrong (2013) exponen que es el arreglo alcanzado de un producto
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utilizando una mezcla de marketing para lograr ocupar y sostener en la mente del
mercado objetivo una imagen Unica y diferenciada en relacion a otros productos (p.
52).

Por otra parte, se consider6 la deficion operacional donde se infiere que el
posicionamiento es un conjunto de estrategias y esfuerzos que utilizan las
organizaciones para poder sostener un lugar distintivo y relativo en la mente del
consumidor.

La variable fue medida por medio de los indicadores que se mencionaran a
continuacion: relacion con los clientes externos, reconocimiento de la marcar,
recomendacion del cliente, precios accesibles, empaque, caracteristicas, disefio,
variedad de productos, distribucion, tiempo, ubicacion segura y por ultimo
accesibilidad.

Dentro de la deficion de la segunda variable, fidelizacion; tuvo como dimensiones:
satisfaccion al cliente, marketing relacional y por ultimo diferenciacion; siendo asi
su definicién conceptual, operacional e indicadores del modo siguiente:

En cuanto a la definion conceptual Cajo, Tineo, Heredia y Chanduvi (2016)
argumentan que la fidelizacién es la relacion que crea una marca o producto con el
consumidor, donde se establece por iniciativa propia un vinculo solido que se
sostiene en el tiempo (p. 34). Asimismo se considerd la definicion operacional
donde se manifiesta que la fidelizacion es la accion comercial donde se crea una
relacion estable y duradera, convenciendo y conservando un cliente habitual para
la empresa. Se midi6 a partir del analisis; satisfaccion del cliente, marketing
Relacional, y diferenciacion.

Del mismo modo, la variable fue medida por medio de los indicadores que se
mencionaran a continuacion: elementos tangibles, rapidez en el servicio, solucion
de reclamaciones, confiabilidad, empatia; referencia externos, lealtad clientes,
confianza, eficiencia / productividad, calidad productos / Servicio y por udltimo
infraestructura.

Las variables (posicionamiento y fidelizacion) fueron medidas mediante la escala

de medicién ordinal.
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis

Poblacion

Segun, Hernandez (2014) es un conjunto finito o infinito de individuos con
caracteristicas similares, la poblacién para el presente estudio estara constituida
por una poblacion finita de 130 personas de ambos sexos, que se considero con la
informacion de la poblacion a las personas por medio de los comprobantes de venta
diarias de la pizzeria Mostra (p. 320)

Criterios de inclusion: Se considero a los clietes de ambos sexos ( masculino y
femenino) y clinetes entre 18 a 69 afos de esas de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote.

Criterios de exclusidén: No se consider6 a las personas que no consumen las
pizzas de la Pizzeria Mostra y adultos mayores de 70 afios de edad en adelante.
Muestra

Para el estudio realizado, la muestra estuvo conformado por 130 clientes frecuentes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote. Asi mismo, la muesra fue calculada con
nivel de confianza 95%, Z con valor de 1.96, con margen de error del 0.05,
porporcion de 0.80 y Q con valor de 0.20.

Muestreo

De la misma manera, la tecnica estadistica considera en la presente investigacion
fue muestreo de aleatorio simple, ya que el tamafo de la muestra es conocida y el
objetivo radica en estimar la proporcién poblacional, donde se obtuvo 98 personas
(Hernandez, 2014)

Unidad de Anélisis

Fueron considerados aquellas personas que consumen frecuentemente en la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

Para la elaboracion de la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta para la
recoleccion de datos que nos permitio alcanzar datos importantes tanto del
pocisionamiento y fidelizacion. Hernandez (2014) manifiesta que la encuesta es
un grupo de de preguntas especialmente disefiadas para una dicha poblacion, las
cuales fueron seleccionadas por determinadas condiciones para una recopilacion

de informacion valiosa y necesaria (p. 73).
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Instrumento:

El instrumento que se utilizd fue el cuestionario ya que se basa en un grupo de
preguntas respecto a una 0 mas variables a calcular (Hernandez, 2014, p, 217). Se
considerd 1 cuestionario aplicado a 98 clientes de la Pizeria Mostra, como
istrumento de la recoleccion de datos, el cual estuvo dividido de a cuerdo a las
variables del estudio; estuvo conforado por 16 items relacionadas a la variable
Posicionamiento, con opciones de respuestas abiertas y con opciones de
respuestas enfocadas en la escala de Likert , y 14 items enfocadas a la variable
Fidelizacion, de igual manera con opciones de respuestas enfocadas en la escala
de Likert, teniendo 5 afiternativas que reflejan de aceptacién, los cuales fueron:
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de
acuerdo, totalmente de acuerdo; y finalmente: muy malo, malo, regular, bueno, muy

bueno.
Validez:

Hernandez, (2014) Indica que la validez es un instrumente que mide las variables
con un grado de certeza. (p. 201). Para su validacién se llevé mediante el juicio de
expertos, mecanismo atribuido a una evaluacion de los cuestionarios a 3 expertos
especialistas en el area metodoldgica de la Universidad Cesar Vallejo, dados los
instrumentos de las variables Posicionamiento y Fidelizacion, por lo tanto, se

llegaron a validar dichos instrumentos por el juicio de expertos de manera positiva.
Confiabilidad:

Segun Hernandez (2014) expresa que la confiabilidad cambia con el nUmero de
indicadores especificos o items que se incorporan en el instrumento de medicion,

y que es necesario luego de disefar los instrumentos cerciorar su validez (p, 295).

La confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el resultado del Alfa de
Cronbach, ya que es considerado un analisis preciso y confiable.

Para la btencion del Alfa de Cronbach se realiz6 con la piloto a una muestra de 10
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, a quienes se les aplico el
cuestionario de Posicionamiento y Fidelizacién, opteniedno finalmente el 0.83, con

lo que se definié una excelente confiabilidad segun la escala del Alfa De Cronbach.
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3.5. Procedimientos

Para el proceso de recoleccion de datos en primer lugar se realizo nuestro
instrumento, la encuesta, se aplic6 como instrumento el cuestionario, por la
conyuctura actual fue aplicado a de manera virtual mediante Google Drive. El
enlace generado del cuentionario virtual, se compartio a la muestra seleccionada
mediante las redes sociales. En primera instancia los datos fueron procesados
mediante el Microsoft Excel, luego el proceso de datos se realizo a travez de
paquete estadistico IBM SPSS version 26.

3.6. Método de analisis de datos

Para el proyecto de investigacion se utilizo la estadistica descriptiva e inferencial,
estas estadisticas nos permitio identificar la relacion que existe ente el
Posicionamiento y Fidelizacion de los clientes de la Pizzeria Mostra Nuevo
Chimbote.

La estadistica descriptiva nos permitio a seleccionar, organizar, analizar y explicar
los datos de una manera mas rapida y facil para la descripcion de las tablas y
gréficos, a travez del programa Excel y el paquete estadidtico SPSS.

Por otra parte, la estadistica inferencial se empled la prueba de hipoéteis del
coeficiente rho de Sperman, el cual se identicé relacién entre el Posicionamiento y
Fidelizacion.

Finanimente se realizaron graficos expresados en porcentajes, que corroboraron la
correlacion entre las varianles del estudio.

3.7. Aspectos Eticos

Para la realizacion de este proyecto de investigacion la ética es de suma
importancia, recurrimos con total transparencia y honestidad, ya que guarda los
parametros para su elaboracién, ademas con el método de su investigacion
coherente del planteamiento del problema y con la seleccién de los sujetos para
la recopilacion de la informacién y encuesta aplicadas, y por ultimo la conclusiones
se asimilan a las pautas de ética y moral con el fin que este proyecto de

investigacion sea totalmente confiable y convincente.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico N° 1: Identificar el nivel de Posicionamiento de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Tabla 1

Opinién de los clientes encuestados sobre el nivel de Posicionamiento de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel NO %
Bajo 29 29,6%
Medio 54 55,1%
Alto 15 15,3%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario resuelto por los clientes de la Servicio de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
Figural

Opinién de los encuestados sobre el nivel de Posicionamiento de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

M Bajo
B Medio

Alto

Nota. La figura nos representa los datos de la tabla 1 sobre el nivel de
Poicionamiento de la Pizzeria Mostra periodo 2020. Fuente: Tabla 1 (2020).
Interpretacion:

En la figura 1 de la variable en analisis, se observa que el 15.3% de los clientes
encuestados de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indican que tienen un nivel
alto en el Posicionamiento, mientras que el 55.1% de los clientes encuestados
expresaron que tiene nivel medio, y con 29.6% de las respuestas obtenidas que

expresan un nivel Bajo.
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Tabla 2
Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la dimension Valor Percibido

de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel

N° %
Bajo 1 1,0%
Medio o1 52,0%
Alto 46 46,9%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario resuelto por los clientes del Servicio de la Pizzeria Mostra,
Periodo 2020.

Figura 2

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la dimensién valor percibido

de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.

Bajo
Medio

Alto

Nota. La figura refleja la expresion de los clientes nivel de la dimension valor
percibido de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 2
(2020).

Interpretacion:

En la figura 2 , se observa que 46.9% de clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, indican que tienen un nivel Alto en la dimensién Valor Percibido, mientras
qgue el 52% de los clientes encuestados sienten que tiene un nivel Medio sobre la

misma dimension.
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Tabla 3
Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la dimensién Productos y

Servicios de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel

N° %
Bajo 15 15,3%
Medio 50 51,0%
Alto 33 33,7%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Servicio de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
Figura 3

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la dimension Producto y

Servicio de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Bajo

Medio
0,

Nota. La figura grafica de manera porcentual la opinién de los usuarios sobre el
nivel de la dimension producto y servicio de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote
Periodo 2020. Fuente: Tabla 3 (2020).

Interpretacion:

En la figura 3, se observa que 33.7% de los usuarios encuestados de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, indican que tienen un nivel Alto en la dimensién
Producto y Servicio, en tanto que el 51% de los encuestados suman con un nivel
medio y con un 15.3% de los clientes encuestados expresaron tener nivel Bajo del

producto y servicio de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.

18



Tabla 4
Opinién de los clientes encuestados sobre el nivel de dimension Plaza de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel

Ne %
Medio 38 38,8%
Alto 60 61,2%
TOTAL 98 100%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta resuelta por los usuarios del Servicio de la
Pizzeria Mostra, Periodo 2020.

Figura 4

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de dimension Plaza de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

B Medio

m Alto

Nota. La figura refleja graficamente el sentir de los clientes sobre el nivel de la
dimension Plaza de la Pizzeria Mostra Periodo 2020. Fuente: Tabla 4.
Interpretacién:

En la figura 4 se observa que el 61.2% de los clientes encuestados de la Pizzeria
Mostra, indican que tienen un nivel Alto en la dimensién plaza, en tanto que el

38.8% reflejan un nivel Medio en la dimensién plaza de la Pizzeria, Periodo 2020.
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Objetivo especifico N° 2: Identificar el nivel de fidelizacion de los Clientes de
la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Tabla 5
Opinién de los clientes encuestados sobre el nivel de la fidelizacion de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel

N° %
Bajo 58 59,2%
Medio 16 16,3%
Alto 24 24,5%
TOTAL 98 100%

Nota. Datos obtenidos de las respuestas de los clientes del Servicio de la Pizzeria
Mostra, periodo 2020.

Figura 5

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la fidelizacion de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

M Bajo
H Medio

Alto

Nota. El gréfico detalla en terminos porcentuales la opinién de los clientes en
relacion al nivel de la fidelizacion Plaza de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote
Periodo 2020. Fuente: Tabla 5 (2020).

Interpretacion:

En la figura 5 se observa que el 24.5% de los clientes encuestados de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, tienen un nivel alto en Fidelizacion, mientras que el
16.3% de los clientes encuestados expresaron que tiene un nivel medio, y con un

59.2% un nivel Bajo en la Fidelizacién de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.
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Tabla 6

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la satifasccion de los Clientes

de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel

Ne %
Bajo 26 26,5%
Medio 32 32, 7%
Alto 40 40,8%
TOTAL 98 100%

Nota. Datos obtenidos de aplicar la encuesta a los clientes de la Servicio de la
Pizzeria Mostra de Periodo 2020.

Figura 6

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la satisfaccion del Cliente de

la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

M Bajo
B Medio

Alto

Nota. El grafico expresa en terminos porcentuales la opinion sobre el nivel de la
satisfaccio del cliente de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020.
Fuente: Tabla 6.
Interpretacion:
En la figura 6 observa que el 41% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, indican un nivel Alto en la Satisfaccion del Cliente, 33% con nivel Medio

y con un 26% un nivel Bajo de satisfaccion sobre la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.
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Tabla 7

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de Marketing Relacional de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel

N° %
Bajo 49 50,0%
Medio 24 24,5%
Alto 25 25,5%
TOTAL 98 100%

Nota. Datos obtenidos de aplicar la encuesta a los clientes de la Pizzeria Mostra,
Periodo 2020.
Figura 7

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel del Marketing Relacional de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020

M Bajo
® Medio

Alto

Nota. La figura refleja la opinion sobre el nivel de Markrting Relacional de la Pizzeria
Mostra.Periodo 2020. Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

En la figura 7 se observa que el 25.5% de los clientes encuestados, indican un nivel
Alto en el Marketing relacional, con un 24.5% nivel Medio y con un 50% nivel Bajo
del marketing relacional de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Tabla 8

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la Diferenciacion de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel

N° %
Bajo 45 45,9%
Medio 13 13,3%
Alto 40 40,8%
TOTAL 98 100%

Nota. Datos obtenidos de aplicar la encuesta a los clientes de la Pizzeria Mostra.
Periodo 2020.
Figura 8

Opinion de los clientes encuestados sobre el nivel de la Diferenciacion de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

M Bajo
¥ Medio

Alto

Nota. La grafica representa porcentualmente la opinién de los clientes sobre el nivel
de la Diferenciacion de la Pizzeria Mostra. Periodo 2020. Fuente: Tabla 8
Interpretacion:

En la figura 8, se aprecia que el 40.8% de los clientes de la Pizzeria Mostra indican
un nivel Alto en la Diferenciacion, un 13.3% con nivel Medio y con un 45.9% nivel
Bajo de la diferenciacion de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.
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Objetivo especifico N°3: Reportar la relacién entre el posicionamiento y
satisfaccion de los clientes de la pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo
2020.

Tabla 9

Relaciéon entre el posicionamiento y satisfaccion de los clientes de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Posicionamiento Satisfaccion

Coeficiente de

_ 1.000 ,386"
correlacion
Posicionamiento _ _
Sig. (bilateral) .000
N 98 98
Coeficiente de
_ ,386 1.000
correlacion
Satisfaccion _ _
Sig. (bilateral) .000
N 98 98

Nota. Datos obtenidos de aplicar la encuesta a los clientes de la Pizzeria Mostra,
Periodo 2020.

Interpretacion:

En la tabla 9 se obtiene el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es R = 0.386
gue de acuerdo a los rangos convenidos, nos expresa una relacién positiva baja
siendo su nivel de significancia p = 0.000 menor al 5% (p < 0.05) por lo que inferimos
gue el Posicionamiento se relaciona positivamente baja con la Satisfaccion de los

clientes de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.
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Objetivo especifico N°4: Identificar la relacién del posicionamiento con el
marketing relacional de la pizzeria Mostra de nuevo Chimbote, periodo 2020.
Tabla 10

Relacion entre el posicionamiento y marketing relacional de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Posicionamiento Marketing Relacional
Coeficiente de

_ 1.000 ,405™
correlacion
Posicionamiento _ .
Sig. (bilateral) .000
N 98 98
Coeficiente de .
. ,405 1.000
Marketing correlacion
Relacional Sig. (bilateral)  .000
N 98 98

Nota. Datos obtenidos de aplicar la encuesta a los clientes de la Pizzeria Mostra,
Periodo 2020.

Interpretacion:

En esta tabla se detalla el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es R = 0.405
gue comparada con los rangos existentes nos indican una relacién positiva
moderada, siendo su nivel de significancia p = 0.000 menor al 5% (p < 0.05) en
consecuencia se interpreta como que el Posicionamiento tiene una relaciona

positiva moderada con el marketing relacional en la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.
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Objetivo especifico N°4: Determinar la relacion del posicionamiento y la
diferenciacién de la pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
Tabla 11

Relacion entre el posicionamiento y la diferenciacidon de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Posicionamiento Diferenciacion
Coeficiente de

_ 1.000 ,337"
correlacion
Posicionamiento . .
Sig. (bilateral) .000
N 98 98
Coeficiente de .
_ ,337 1.000
correlacion
Diferenciacion . .
Sig. (bilateral) .000
N 98 98

Nota. Datos obtenidos de aplicar la encuesta a los clientes de la Pizzeria mostra
, Periodo 2020.

Interpretacion:

Esta tabla el indicador Rho Spearman es R = 0.337 indicando una relacion positiva
baja con nivel de significancia p = 0.000 menor al 5% (p < 0.05) infiriendose que el
Posicionamiento tiene una relaciona positiva baja con la diferenciacion de los

clientes de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.
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Resultados segun el objetivo general: Determinar la relacion que existe entre
el posicionamiento y fidelizacion de los clientes de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Tabla 12

Relacion entre el posicionamiento y fidelizacion de los clientes de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Posicionamiento Fidelizacién
Coeficiente de

. 1.000 ,387"
correlacion
Posicionamiento . _
Sig. (bilateral) .000
N 98 98
Coeficiente de .
- ,387 1.000
correlacion
Fidelizacion _ _
Sig. (bilateral) .000
N 98 98

Nota. Datos obtenidos de aplicar la encuesta a los clientes de la Pizzeria Mostra de
Periodo 2020.

Interpretacion:

Se tiene como resultado un Rho Spearman R = 0.387 en consecuencia se infiere
gue existe una relacion positiva baja con significancia p = 0.000 siendo esto menor
al 5% (p < 0.05) deduciendose que el Posicionamiento tiene relacion positiva baja

con la fidelizacién de la Pizzeria Mostra, Periodo 2020.

27



V. DISCUSION

Segun el objetivo general planteado en esta investigacion que tiene que ver con
determinar la relacion entre el posicionamiento y fidelizacion de la pizzeria Mostra
nuevo chimbote, 2020. Resultados reflejados en la tabla dos, evidencian un nivel
de correlacion positiva baja (Rho=0.387) entre el posicionamiento y fidelizacion,
mostrando que el posicionamiento tiene una relacion directa con la fidelizacion de
los clientes, no obstante estos resultados no son del todo coincidentes con los
resultados encontrado por Suarez (2018) en su tesis fidelizacion y posicionamiento
en la provincia de Chepén, 2018; quienes concluyeron que existe una correlacion
directa y altamente significativa entre fidelizacion y posicionamiento (Rho=0.538)
reflejando que el posicionamiento se relaciona con la fidelizacion en la empresa
objeto de estudio en Chepén, 2018; estos resultados guardan semejanza y se
afirma que el posicionamiento contribuye de manera favorable en la fidelizacion de
los clientes. No obstante, se debe considerar que los resultados del antecedente
no obedecen a la probable situacion real de las variables, puesto que, segun la
informacion recopilada en nuestra investigacion, se observa que existe relacion
pero no alta, por el contrario es moderada segun la tabla de valores Rho Spearman.
Esto se explica debido a que tanto tedricamente como en la practica el
Posicionamiento contribuye de alguna manera a la fidelizacion. No siendo que, el
posicionamiento influya o determine directamente la fidelizaciébn. Nuestra
investigacién y estos resultados tienen como marco tedrico lo que sostiene, Ries y
Trout (1993), quienes refieren que lograr un posicionamiento involucra la
satisfaccion y fidelizacion de los consumidores, y que no se enfoca directamente a
modificar las caracteristicas o trabajar en el producto sino, en el esfuerzo que
realizan las empresas para lograr posicionarse en la mente del cliente y lograr que
cada uno se sienta identificado con el producto. En tal sentido es correcta la
apreciacion de los autores, debido a que si bien es cierto el posicionamiento
contribuye a la fidelizacion, no es cierto del todo, que sea determinante de la
fidelizacion, es por esta razon que en los resultados de la relacién de las
dimensiones se puede observar una relacion positiva baja y positiva moderada, tal

como se observan en las tablas N° 9, 10y 11.
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Al tratar de encontrar relacién entre la variable posicionamiento y dimension de la
fidelizacion mediante la satisfaccion de los clientes, se aprecia que existe una
relacion positiva baja, la cual quiere decir que el posicionamiento tiene una relaciéon
con la satisfaccién, esto quiere decir que a medida que, aumenta la satisfaccion de
los clientes, el posicionamiento también puede lograr un incremento. Estos
resultados se pueden comparar con el estudio de Coronel. C (2016) en su
investigacion en el restaurante Pizza Hut en el Centro comercial Mega Plaza, Lima
2016; concluyeron en una relacién significativa entre las variables en analisis (Chi-
cuadrado Pearson= 62,263) reflejando que la calidad de servicio es un factor que
influye de primera mano en la satisfaccion del consumidor y con esto podemos
lograr un alto nivel de fidelizacion. No obstante, se debe considerar que no existe
una relacion direccional del posicionamiento sobre la fidelizacién, puesto que como
arroja el estudio, la fidelizacion es resultado de la satisfaccién y no directamente
del posicionamiento; como lo indica Suarez (2018) en su estudio en la ciudad
Chepén. Lo hallado con respecto al tercer objetivo especifico se corrobora con lo
encontrado en la teoria de Don Santos (2026) La satisfacciéon del cliente, es una
actitud positiva, es un estado emocional, como producto de la experiencia del
cliente al consumir o usar el producto o servicio ya que esto permite alcanzar una
mayor percepcion del producto adquirido logrando un mayor nivel de recordacion y
posicionamiento, tal como lo indica el autor.

Por otro lado al tratar de establecer la relacion entre el posicionamiento y marketing
relacional de los clientes de la pizzeria Mostra Nuevo Chimbote 2020, se apreci6
gue existe una relacion positiva moderada (Rho: 0. 405) , la cual significa que a
medida que, el nivel de marketing relacional es alta, la empresa también puede
lograr un nivel alto de posicionamiento. Estos datos se pueden comparar con los
resultados obtenidos por Suarez. R (2018) en su tesis quien concluyo que existe
una relacién directa y altamente significativa entre las variables y dimensiones de
estudio,y que el efecto es mediano y bajo, de tal modo que en la tabla 7 se aprecia
como resultado un valor de (Rho: 0.361 y Rho: 0.294), se infiere, entonces, una
relacion directa, en consecuencia si el nivel de satisfaccion es alto, la preferencia
también lo sera. No obstante, es importante recalcar que existen distintos factores
gue influyen directamente al logro del posicionamiento y fidelizacién, mas no existe

una relacion direccional del posicionamiento sobre la fidelizacion, puesto que como
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arroja el estudio la fidelizacion es resultado de la satisfaccion y no directamente del
posicionamiento; como lo indica Suarez (2018) en su estudio en la ciudad de
Chepén. Lo hallado con respecto al tercer objetivo especifico se corrobora con lo
encontrado en la teoria de Guzman. (2014) quien encontré6 que el Marketing
relacional se relaciona directamente con el posicionamiento, sefialando que el
marketing relacional es una de las fuentes del marketing ya que es considerado
como una estrategia eficaz para que las empresas puedan mantener clientes fieles
y satisfechos en su marca, producto y precio.

De la misma manera al establecer la relaciobn entre el posicionamiento y
diferenciacion de los clientes de la pizzeria Mostra Nuevo Chimbote 2020, se
aprecio que existe una relacion positiva baja (R =0.337) la cual significa que a
medida que el nivel de diferenciacion sea alto, la empresa también puede lograr un
nivel alto de posicionamiento. Estos datos se pueden comparar con los resultados
obtenidos por Suarez. R (2018) en su tesis 2018; concluyo que existe una relacion
directa y altamente significativa entre las variables y dimensiones de la variable de
estudio, ademas argumentan que la fuerza o tamafio de efecto segun el coeficiente
de correlacion es de mediano, de tal modo que en la tabla 8 se aprecia como
resultado un valor de (Rho=.433 y Rho=.311). significa que el nivel de diferenciaciéon
es alto, afecta de manera positiva a la competitividad de la empresa, No obstante,
es importante mencionar que existen distintos factores que influyen directamente al
logro de posicionamiento y fidelizacion, mas no existe una relacion direccional del
posicionamiento sobre la fidelizacion, puesto que como arroja el estudio la
fidelizacion el resultado de la satisfaccién y no directamente del posicionamiento;
como lo indica Suarez (2018) en su estudio en la ciudad Chepén. Lo hallado con
respecto al quinto objetivo especifico se corrobora con lo encontrado en la teoria
de Pefa, Ramirez y Osorio. (2015) quien concluye que la diferenciacién se
relaciona con fidelizacion, sefialando que la diferenciacion es utilizada para
implementar estrategias de fidelizacion de clientes. Incrementando de esta manera

la competitividad empresarial, indicada por el autor.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se encontro relacion entre la variable de estudio Posicionamiento y fidelizacion
segun el indicador Rho Spearman, que dio un valor de 0.387 indicando una
correlacion postiva baja ademas, se obtuvo un valor de significancia igual a
0.000, menor a 0.05, aceptando la hipétesis H1 que sefala que, si existe
relacion entre el posicionamiento y fidelizacion de los clientes de la Pizzeria
Mostra, periodo 2020, tal como se observan en la tabla N° 12.

Se determino el nivel de Posicionamiento de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, periodo 2020, de modo que, de un total de 15 clientes encuestados,
el 15.3% considera que el posicionamiento esta dentro del nivel Alto, mientras
gue un 55.1% consideran que se encuentra dentro del nivel Medio, por otro lado
un 29.6% considera que se encuentra dentro del nivel Bajo. Este resultado
muetran que el nivel de posicionamiento de la pizzeria no es tan bueno en
comparacion a otras pizzerias de nuevo Chimbote, tal como se observan en la
tabla N° 1.

Se determino el nivel de de fidelizacion de los Clientes de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020, de modo que de un total de 24 clientes
encuestados el 24.5% considera que la fidelizacion de esta dentro del nivel Alto,
mientras que un 16.3% considera que se encuentra dentro del nivel Medi, por
otro lado, un 59.2% considera que se encuentra dentro del nivel Bajo. Este
resultado muetran que el nivel de Fidelizacion de la pizzeria no es tan bueno
en comparacion a otras pizzerias de nuevo Chimbote, tal como se observan en
la tabla N° 5.

Para el tercer objetivo especifico, se determino la relacion entre
Posicionamiento y la dimension satisfaccion, Obteniendo un Rho Spearman =
0.386, gque se traduce en una correlacion positiva baja. Ademas, se obtuvo
significancia igual a 0.000, menor a 0.05, aceptando la hipétesis H1 la cual
precisaba que, si existe relacion entre el posicionamiento y satisfaccion de los
clientes de la Pizzeria Mostra, Nuevo chimbote, periodo 2020, tal como se
observan en la tabla N°9.

Con respecto a nuestro cuarto objetivo especifico, se determino la relacion
entre Posicionamiento y la dimension marketing relacional, Obteniendo un Rho

Spearman = 0.405, que sefiala correlacion positiva moderada, esto quiere decir
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gue, si existe relacion entre la variable y la dimensién, se obtuvo un valor de
significancia 0.000, menor a 0.05, aceptando la hipétesis H1 que afirma que, si
existe relacion entre el posicionamiento y marketing relacional de los clientes
de la Pizzeria Mostra, Nuevo chimbote, periodo 2020; tal como se observan en
la tabla N° 10.

Con respecto a nuestro sexto y ultimo objetivo, se determino la relacion entre
Posicionamiento y la dimension diferenciacién, opteniendo un Rho Spearman
= 0.337, estableciendo correlacion positiva baja. Ademas, el valor de
significancia 0.000, menor a 0.05, aceptando la hip6tesis H1 la cual afirma que,
si existe relacion entre el posicionamiento y diferenciacion de los clientes de la
Pizzeria Mostra, Nuevo chimbote, periodo 2020; tal como se observan en la
tabla N° 11.
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de haber hecho el andlisis y las conclusiones, se procede a formular las

recomendaciones siguientes:

1.

En primera instancia, se recomienda a la gerencia de la empresa, mejorar tanto
la infraestructura de distribucion, asi como los vehiculos de envio de los
pedidos, asi como capacitar al personal de entrega, con el Unico fin de mejorar
el trato, el tiempo y los protocolos de entrega, para lograr una mejora continua
al nivel de satisfaccion de los usuarios, puesto que una de las falencias mas
fuertes percibidas en el estudio es el bajo nivel de satisfaccion por parte de los
clientes.

Debido a que el posicionamiento de la Pizzeria es de nivel bajo, se recomienda
a la gerencia o encargado del local de Nuevo Chimbote, direccionar esfuerzos
para mejorar la distribucion, la atencién tanto como presencial como via online,
ya que de estos factores depende la calidad de atencién y satisfaccion de cada
cliente.

Se recomienda trabajar la variable de fidelizacion, sugiriendo invertir en el
proyecto ya que los resultados mostraron baja fidelizacién de los clientes en
esta organaizacion, para ello deben disefiar e implementar estrategias de
fidelizacion como una herramienta técnica que apoye al incremento de ventas
apoyados con acciones de marketing tradicional y marketing digital, mejorando
los resultados y asi mantener un crecimiento en la fidelizacion.

Recomendar a las universidades para que promuevan e incentiven la
investigacion en este capo y sobre todo en las empresas del medio, a fin de
ayudarlas a mejorar su funcionamiento, ingresos y rentabilidad y se puedan
consolidar en medio de la situacion ocasionada por la pandemia COVID-19.
Para ello es importante difundir los resultados obtenidos.

En segundo lugar, recomendamos a los investigadores, efectuar estudios en
las mismas variables, pero en rubros diferentes a fin de corroborar los
resultados obtenidos, respecto a la aclaracion de la variable posicionamiento
como contribuyente a la fidelizacion en forma reciproca, pero no en forma
determinantes, ya que el posicionamiento no determina la fidelizacion en forma

directa y direccionalmente.
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ANEXO

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variable.

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Relacion con los clientes
externos
Es el arreglo alcanzado de un - —
o Valor percibido Reconocimiento de la marcar
producto utilizando una — .
mezcla de marketin ara . ) Recomendacion del cliente
I t g p | Conjunto de estrg’Feglas y Precios accesibles
ograr ocupar y sos ener.en. a | esfuerzos que utlizan las Empaque Ordinal
- . mente del mercado objetivo | organizaciones para poder —
Posicionamiento . . L Producto y Caracteristicas
una imagen Unica y | Sostener un lugar distintivo y . —
. . - . servicio Diseno
diferenciada en relacion a | relativo en las mentes de las _
Variedad de productos
otros productos (Kotler vy | personas. ——
Distribucion
Armstrong, 2013,pg.52) .
Tiempo
Plaza ——
Ubicacion segura
Accesibilidad
; i Elementos tangibles
Es la meta que todas las Satisfaccion del : glyes
) Rapidez en el servicio
empresas buscan para que cliente — -
. Solucién de reclamaciones
sus clientes compren sus —
Confiabilidad
productos de una manera E i
constante, ya que el cliente | Identifica clientes leales a la ot : mpa 'a
Fidelizacion fidelizado es habitual y | empresa o marca, en una Marketing Referencia gxternos Ordinal
establecido en un vinculo | relacion estable y duradera, Relacional Lealtad clientes

solido que sostiene en el
tiempo, las empresas primero
deben captar, convencerlo y
finalmente conservarlo (Cajo,
Tineo, Heredia, F. y Chanduvi,
2016)

convenciendo y conservando
en un cliente habitual

Confianza

Diferenciacion

Eficiencia / productividad

Calidad productos / Servicio

Infraestructura

Nota: Las dimensiones del posicionamiento y fidelizacion estan sustentadas tedricamente en Kotler y Amastrong (2013)
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Anexo 2. Matriz de consistencia l6gica

Problema Objetivos Hipotesis Variable| Dimensiones Indicadores ItemsEscala de medicio Metodologia
. 1
R_elamon con los 2 Tipo y disefo de la
clientes externos 3 investigacion
Reconocimiento 4
Valor percibido| de la marcar 5 El esquema es el
Recomendacion siguiente:
General: Determinar la o del cliente 6 Ordinal
relacién que existe entre la E Precios Alto
gestion del Posicionamiento = accesibles 7 (64-77)
Y . Fidelizacion de_ IO,S Hi: La Gestion <ZE Empaque 8 Medio
Clientes de Ila Pizzeria del o Caracteristicas 9 (53-65)
Mostra de Nuevo Chimbote, Posicionamiento O Producto y — Bajo
Periodo 2020. tiene relacion con| O servicio Diseno 10 (42-63)
¢ Cudl es la|Especificos: la Fidelizacién de o Variedad de 11 X1
relacion Identificar el nivel de los Clientes de productos /
entre el |Posicionamiento  de  la||,¢ piyyerias de Distribucion 12 M f
po_sicionam Pizzeria Mostra de Nuevo Nuevo Chimbote _ 13 \
ientoy |Chimbote, Periodo 2020. Periodo 2020 ’ Plaza Tiempo 14 Xz
fidelizacion |Identificar el nivel de Ubicacion segural 15
de los fidelizacion de los Clientes HO: La gestion Accesibilidad 16
clientes de |de las Pizzerias de Nuevo del. Elementos 17 )
las Chimbote, Periodo 2020 osicionamiento tangibles De doénde:
pizzerias |. Reportar la relacion entre go tiene relacion Rapidez en el 18 M: Mu_e_s'tra
de nuevo |la gestion dell o a ) » servicio 19 X1: Medicion del
Chimbote, |[posicionamiento Fidelizacion de Satlsfa}cmon Solucion de Posicionamiento
Periodo |satisfaccion de la Pizzeria Iols Clientes de del cliente reclamaciones | 2° X2: Medicion de la
2020? |Mostra de Nuevo Chimbote, las Pizzerias de 51 ordinal Fld‘e_'[ZﬁC'On
Periodo 2020. . = Confiabilidad r: Relaciéon entre las
. Identificar la relacién de la Nue_vo Chimbote, Q - 22 Alto variables de estudio.
L. - - Periodo 2020 O Confianza 23 (63-70)
gestion del posicionamiento ﬁ Referencia >4 Medio
con el marketing relacional =
de las pizzerias de nuevo = Marketing externos 25 (54-63)
Chimbote, periodo 2020. [ relacional Lealtad clientes | 26 45;33504
Confianza 27 ( )
Eficiencia / 28
productividad
. L Calidad
Diferenciacion productos / 29
Servicio
Infraestructura 30




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos.

CUESTIONARIO

Reciba nuestro cordial saludo, al mismo tiempo pido por favor responder el

siguiente cuestionario, para los cual le presentamos 30 items relacionados al titulo

de nuestro proyecto de investigacion denominado Posicionamiento y Fidelizacion

de los Clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

INSTRUCCIONES GENERALES:
Lea con atencion cada una de las preguntas.
Por favor, no deje ninguna pregunta sin responder. No hay respuestas correctas

e incorrectas. Conteste de una manera transparente Yy honesta.
ORGANIZACION:

DIMENSION: VALOR PERCIBIDO

1. Cuando desea consumir una pizza. ¢, Qué Pizzeria de Nuevo Chimbote el bien

a la mente?

. De la anterior respuesta. ¢ Cudl es la razén por la que la prefiere?

( ) Precios bajos

( ) Excelente calidad

( ) Buena atencion

( ) Confiable

( ) Variedad de Pizzas
¢, Con qué frecuencia consume usted los productos que ofrece la pizzeria su
preferencia?

( ) 1 ves por semana.

( ) De 2 a 3 veces por semana.

( ) 1 ves por mes

( ) De 2 a 3 veces por mes.

( ) Mas de 3 ves por mes.
¢,Cuando usted piensa en la Pizzeria de su preferencia; lo primero que se
imagina es?

( ) Precios bajos

( ) Excelente calidad

( ) Confiable



( ) Mala calidad
( ) Precios altos
5. ¢Hace cuanto tiempo compra usted en la Pizzeria de su preferencia?
( ) 1 Menos de 1 afio.
( )1 Afo
( ) Entre 1y 3 afios
( ) Entre 3y 5 afios
( ) Mas de 5 afios

6. ¢Recomendaria usted la Pizzeria de su preferencia a otras personas?

Totalmente En Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo ni en De acuerdo | de acuerdo.
desacuerdo desacuerdo.

7. ¢COmo considera usted los precios de la Pizzeria su preferencia en

comparacion a otras marcas?

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

DIMENSION: PRODUCTO Y SERVICIO:

8. ¢Considera que el empaque utilizado para la entrega de las pizzas es la

adecuada?
Totalmente Ni de acuerdo,
en En ni en De acuerdo | Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.

9. Cuando realiza una compra en la Pizzeria de su preferencia. ¢ Esta seguro que

recibira un producto de calidad a diferencia de la competencia?

Totalmente Ni de acuerdo,
en En ni en De acuerdo | Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.

10. ¢El disefio y colores del logo de la Pizzeria su preferencia son los adecuados

y llaman su atencién al momento de realizar una compra?




Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

11.¢.La variedad de pizzas que ofrece la Pizzeria de su preferencia es buena a

diferencia de otras marcas de Nuevo Chimbote?

Totalmente Ni de acuerdo,
en En ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo | desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.

DIMENSION: PLAZA
12.En comparacién con otras pizzerias. ¢ La pizzeria de su preferencia cumple con

los estandares de higiene para la entrega de su pedido?

Totalmente Ni de acuerdo,
en En ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo | desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.

13. ¢ El transporte que utiliza la Pizzeria de su preferencia para el servicio de

delivery es adecuado y cumple con los protocolos de bioseguridad?

Totalmente Ni de acuerdo,
en En ni en De acuerdo | Totalmente
desacuerdo | desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.

14.¢Considera bueno el tiempo de atencibn que brinda la Pizzeria de su

preferencia?

Totalmente Ni de acuerdo,
en En ni en De acuerdo | Totalmente
desacuerdo | desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.

15. ¢ Considera segura la zona donde esta ubicada la Pizzeria de su preferencia?

Totalmente Ni de acuerdo,
en En ni en De acuerdo | Totalmente
desacuerdo | desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.




16. ¢ Cuando desea realizar una compra por delivery o presencial, puede acceder

rapidamente a sus redes sociales o llegar al local?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

DIMENSION: SATISFACCION DEL CLIENTE
17.En comparacion a otras pizzerias. ¢ Usted considera adecuados los utensilios

y materiales de bioseguridad que utiliza la Pizzeria de su preferencia para la

atencion presencial o delivery?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

18.¢Considera que una atencion rapida es importante para su satisfaccion al

momento de hacer una compra en la Pizzeria de su preferencia?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

19. ¢, Como califica su satisfaccién con la Pizzeria de su preferencia cuando hace

una compra presencial o por delivery en el tiempo de entrega de su orden?

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

20.¢La Pizzeria de su preferencia demuestra interés para resolver sus reclamos

cuando tiene un problema con el servicio brindado?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

21.¢La Pizzeria de su preferencia satisface su expectativa al momento de la

entrega cuando hace una compra presencial o por delivery?



Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

22. En comparacion a otras pizzerias. ¢De qué manera clasificaria la atencion

personalizada de apertura y horarios de atencion de la pizzeria de su

preferencia?

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

23. ¢, Cuando realiza una compra presencial o por delivery los empleados de la

Pizzeria de su preferencia comprenden sus necesidades especificas?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

DIMENSION: MARKETING RELACIONAL
24.En comparaciéon a otras marcas. ¢ Como califica el producto de la pizzeria de

su preferencia

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

25. Si tuviera que poner una nota global a la calidad de las pizzas que ofrece la

Pizzeria Mostra. ¢ Qué puntuacion le daria?

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
26. ¢ Se considera usted leal a la Pizzeria de su preferencia?
Totalmente En Ni de acuerdo,
en desacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo. de acuerdo.

27. Cada vez que visito el establecimiento de la Pizzeria de su preferencia. ¢ Actla

con confianza por que cumplen con los protocolos de bioseguridad?



Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

DIMENSION: DIFERENCIACION

28. Si tuviera que poner una nota global a la eficacia y eficiencia de la Pizzeria Su

preferencia, ¢ Qué puntuacion le darias?

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

29. En comparacion a otras pizzerias de Nuevo Chimbote. ¢Considera buena la

atencion y trato recibido por parte del personal de atencion de la Pizzeria de su

preferencia?

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo,
ni en
desacuerdo.

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo.

30. Si tuviera que poner una nota global a las instalaciones del establecimiento de

la Pizzeria de su preferencia. ¢ Qué puntuacion le daria?

Muy malo

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno




Anexo 4. Ficha técnica.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

1.7.
1.8.

Posicionamiento y Fidelizacion
DATOS INFORMATIVOS:

Técnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario

Lugar: Nuevo Chimbote

Forma de aplicacion: Individual

Autor: Moreno Garcia lady y Villanueva Ramirez Gloria

Medicién: Determinar la relacion que existe entre el posicionamiento y

fidelizacion de los clientes de la Pizzeria Mostra

Administracion: clientes de la ciudad de nuevo Chimbote

Tiempo de aplicacion: 10 minutos
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:
El cuestionario tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre el
posicionamiento y fidelizacion de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.
INSTRACCIONES:
1. El cuestionario sobre Posicionamiento y Fidelizacién de los Clientes de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020, consta de 30 items
correspondiendo 7 a la dimension valor percibido, 4 a la dimensién producto
y servicio, 5 a la dimension plaza, 7 a la dimension satisfaccion del cliente, 4
a la dimension Marketing relacional y 3 a la dimension diferenciacion.
2. Los niveles para describir las variables son: alto, medio y bajo.
MATERIALES:
Se emplearan cuestionarios que seran desarrollados por los clientes de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, para ello solo se necesité las redes
sociales para el llenado de los cuestionarios.
VALIDACION Y CONFIABILIDAD:
El instrumento fue sometido a validez de contenido para comprobar si los
items estan bien definidos en relacién con la variable planteada, y si las
instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusion al desarrollar la
prueba. Esta validacion consisti6 en la seleccion de tres expertos, en

investigacién y en la temética de investigacion quienes revisaron la Matriz



VI.

VII.

VIII.

de Operacionalizacién de las variables, y cada uno de los items del
instrumento para verificar si realmente miden los indicadores y dimensiones
de la variable.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, se aplicé una prueba piloto
con 15 participantes; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los
procedimientos del método Alpha de Cronbach, cuyo calculo fue a= 0,82
este resultado permite afirmar que el instrumento presenta una confiabilidad
muy fuerte.

DIRIGIDO A:

Clientes de la Pizzeria Mostra de la ciudad de Nuevo Chimbote.
MATERIALES NECESARIOS:

Laptop, l4piz, borrador, cuaderno.

DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento referido presenta 30 items con opciones de respuesta en
escala de Likert que poseen una valoracion de 1 a 5 puntos cada uno segun
el formato de pregunta. Los cuales estan organizados en funcién a las
dimensiones de las variables Posicionamiento y Fidelizacion.

La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones calculando el

promedio de los items que corresponden.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

POSICIONAMIENTO

Relacién con el cliente externo 1,2,3
Reconocimiento de la marca 4,5
Recomendacién del cliente 6
Precios accesibles 7

Valor percibido

Empaque 8
Producto y Caracteristicas 9
servicio Disefio 10

Variedad de productos 11

Distribucion 12, 13
Plaza Tiempo 14
Ubicacién segura 15
Accesibilidad 16

FIDELIZACION

Elementos tangibles 17
Satisfaccion del | Rapidez en el servicio 18,19
cliente Solucién de reclamaciones 20




Confiabilidad 21,22

Confianza 23

Marketing
relacional

Referencia externos 24,25

Lealtad clientes 26

Confianza 27

Diferenciacion

Eficiencia / productividad 28

Calidad productos / Servicio 29

Infraestructura 30

PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

POSICIONAMIENTO

Niveles A nivel de dimensiones
A nivel de variable D1 D2 D3
Alto 8-10 23-30 20 -22 22-25
Medio 6-8 18- 23 15 -20 20-22
Bajo 4-6 13-18 11 -15 18-20
FIDELIZACION
Niveles A nivel de dimensiones
A nivel de variable D1 D2 D3
Alto 7-9 31-35 18 -20 14 -15
medio 5-7 27- 31 15-18 12 -14
bajo 3-5 23- 27 12 -15 10 -12




Anexo 5: Base de Datos

POSICIONAMIENTO FIDELIZACION
Valor percibido Producto y servicio Plaza Satisfaccion del cliente Marketing relaciona
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Anexo 6. Confiabilidad

RANGO

CONFIABILIDAD

0.53 a menos

Confiabilidad nula

0.5430.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad

1 Confiabilidad perfecta

0.83 Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad

ITEMS 1
ENCUESTADOS | 1 2 3 | 4 5 3 7 | 8 | 9 [ 10| 1|12 |13 [ 14|15 | 16 |17 [ 18 | 19 | 20 | 21 [ 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | SUMA
E1 5 3 2 3 2] 3 3 s 4 4 3| 4 2| 4 2 5 3| 4 5| 4 4 3 4 2 4 2| s 3 4 3| 104
E2 5 3 3l 3 5 4 3 s 5 5 3l 4 4 3 5 5 3l 4 3l s 4 3 5 5 3 3 3| 4 5| 120
E3 4 5 3l 3 2| 3l 2| 3 3l s 3l 3] 2 s 7 s| 2| 5| 2 s 5 3 3| 2 s| 2| s| 2| 5| z[ 10
E4 5 4 4 s 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 5 3 4 3 4 s 4 3 5 5 4 s 3 3| 1
E5 2| s 2| 3 2| 3 2 3 3| 4 3| 4 3| 4 3| 3l 2| 4 2[ & s 3 4 3 3| 3 2] 4 2| 93
E8 4 5 2 4 2 4 2] 4 3 5 3 1 2 5 4 5 3 4 2 5 3 3 sl 2 5| 2 5| 2] 5 2| 103
E7 2| 4 3l 2 3) 4 3| 4] 2| 4 2| 4 2 4 2z s| 2| 4 4 s 5] 5 4 3 4 2| s 2 4 z[ 101
E8 2| s| 2| 4 1 4 2 4 3| 4 2| 3] 2| 2| 4 1 4 2 4 4 2 3| 2 1 2| 4 2| 4 2| 82
E9 2| 1 3| s 3 1 3| 3 3| 4 2[4 1 s| 2 1 1 1 1 4 4 2 4 1 s| 2 4 2| 4 =2[ =80
E10 2| s| 2 s 2| 4 2| s 3| 4 2 4 2| s 1 3 1 3l 2| 4 g 2| 2| 2 s| 2| 3 2 3 1 &7
E1 3| 3 2| 4| 3| 2| 2| 4 3| 4 3| 4 2| 4| 2| 4 3| 1 2| 4 4| 3| 4| 4| 4| 2| 4 2| 2 3| 9
E12 2| 4 3 s 3 5| 3 s 3l s 2 4 21 4 2 3l 2 4 2 3 5] 2 4 2 4 2| 3 2 3 g 97
E13 2| 4 3l 4 3| 4 1 4 3l 4 3l 4 2[4 3| 3 3l 1 1 3 4 3 4 2 3l 3| 3 3 3| 88
E14 3 s| 2| 4 2| 4 s 4 3| s 3| s 3| 4 2 £ - I - ! 5 3 s| 2 4 2| 3] 2| 4 2 w0
E15 1 2 3| 4 3| 4 2| 4 3| 4 3| 4 2 4 4 2| 3 g 2 4 4 4 2| 4 2| & s|  e8
VARIANZA | 1.662| 1.120 | 0.373] 0.782] 0.889 | 0.916] 0.907] 0.462] 0.427| 0.222) 0.560] 0.756 0.622| 0.996] 1.289] 1.262 | 1.022| 1.556] 1.173] 0.596 0.293] 0.862] 0.596] 1.040] 1.129] 0.640 0.667] 0.640] 1.040 1.262
o
VARIANZA DE
LA SUMA DE 131.396
LOS ITEMS.
2 o Coeficiente de confiabilidad del cuestionaria 0.83
o = K 1 2 S, . Numero de items del instrumento 35
K -1 ST 2 JSfSumatoria de las varianzas de los items. 25.769
Varianza total del instrumento. i



Anexo 7. Validez del Instrumento

: CV ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTOQ: Cuestionario para recolectar informacion sobre la gestion del posicionamiento y fidelizacion de los

clientes de la pizzeria Mostra.

OBJETIVO:  Determinar la relacion que existe entre la gestion del Posicionamiento y Fidelizacién de los Clientes de la Pizzeria Igstra de

Nuevo Chimbote, Periodo 2020

DIRIGIDO A:  Los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, periodo 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR Chauca Quifiones Maria Elena

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister

DNI N° 32967420




: CV ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTOQ:  Cuestionario para recolectar informacion sobre la gestion del posicionamiento y fidelizacion de los clientes
de la Pizzeria Mostra.

OBJETIVO: Determinar la relacidn que existe entre la gestion del posicionamiento y la fidelizacion de los clientes de la Pizzeria Mostra de
nuevo Chimbote, Periodo 2020.

DIRIGIDO A: Clientes de la Pizzeria Mgstra de Nuevo Chimbot, Periodo 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR CANCHARI PRECIADO MIGUEL ANGEL
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

Mg. Canchari Preciado Miguel Angel
DNI: 46105455

Fuente: Formato enviado por el Areade Investigacion de la Escuela de Posigrado de la Universidad César Vallejo

MOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



U cv ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:  Cuestionario para recolectar informacion sobre el posicionamiento y fidelizacién de los clientes de
la Pizzeria Mostra.

OBJETIVO: Determinar la relacion que existe entre el posicionamiento y la fidelizacion de los clientes de la Pizzeria Mostra de nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

DIRIGIDO A: Clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente |
X |
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR LINARES CAZOLA JOSE GERMAN
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : DOCTOR

Post firma
DNI 31674876



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

a
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
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Mastra de Musvo Chimbate, Periodo 2020
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Anexo 8. Reporte de originalidad de Turnitin.
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Anexo 9. Evidencias de encuesta virtual

.. . b e . . 98 respuestas :
Posicionamiento y Fidelizacion de los Clientes de =

Reciba nuestro cordial saludo, al mismo tiempo pedimos por favor responder el siguiente cuestionario que esta
conformado por 30 items.

- Por favor lea con atencion cada una de las preguntas. Resumen Pregunta Individual
- No deje ninguna pregunta sin responder.

- No hay respuestas correctas e incorrectas.

- Conteste de una manera transparente y honesta.

Se aceptan resp

1. Cuando desea consumir una pizza. ;Qué Pizzeria de Nuevo Chimbote le viene a la mente?

95 respuestas
§ 3 »
1. Cuando desea consumir una pizza. ;Qué Pizzeria de Nuevo Chimbote le viene a la mente? 21253%)
Texto de respuest: 2
14(147%)

12(125%)

. 425 e, tEsE2m
014 (51 %224 (85 (0 (24 (55 42 29 T2 24 [B5 e (120 56y 019 (50 (190050 (18 (31
2. Delaanterior respuesta. ;Cudl es la razon por la que la prefiere? 0
¢ perfaquezpr Gatnel Lugerdy pizzas Fiza mosira Pizzeria Mostra Pizerta Gabrel
Lanona Mosira Pizzas gatrel Fizzera gabrel

Precios bajos

Excelente calidad
2. De la anterior respuesta. ;Cual s la razon por la que |a prefiere?
Buena Atencién % respuestas

@ Precios bajos
confiasee @ Exceients caidat
@ Buena Atencidn
Variedad de Pizzas @ Confiable
@ Variedat de Pezas

2 Delaanterior respuesta. ;Cudl es la razon por la que la prefiere? 4. {Cuando usted piensa en la Pizzeria de su preferencia lo primero que se imagina es? |L]
98 respuesias 98 respuestas
@ Frecios baios @ Precios bajos
@ Exceleni= calidad @ Excelents calidad
@ oo e  Confiable
@ Consze @ Even sabor
L @ Buena atencion
3. ;Con que frecuencia consume usted los productos que ofrece la pizzenia de su LD ey
i 5. {Hace cuanto tlempo compra usted en la Pizzeria de su preferencia?
preferencia?
98 respuestas
@ 1rsses ::ﬂa:usmam)
@ D=2 0 veces porsemanz. Lok N
@ 1vesparmes .Ermﬂ)]lrjﬁs
@ D=2z dweespormes. .Enbﬂ',i.anus
@ 1 ce 3 purmas @ Mas de 5 afios

0 s




Preguntas  Respuestas (@) Preguntas  Respuestas (@)

&, ;Recomendaria usted & a Pizzeria de su preferencia a otras persanas?
29. En comparacion a otras pizzerias de Nuevo Chimbote. ; Considera buena la atencion y 98 respuestas
trato recibido por parte del personal de atencion de Ia Pizzeria de su preferencia?

97 respuestas 0

60

4 o
0
@ 000%) 0% e
4(41%) 0
0(0 %) 0(0%) | 1 2 3 4 5
N 1 1
1 2 3

7. iComo considera usted los precios de la Plzzeria de su preferencia en comparacién a otras

30. Si tuviera que poner una nota global a las instalaciones del establecimiento de la Pizzeria marcas?

de su preferencia. ;Qué puntuacion le daria?

f respuestas
98 respuestas

60
60

w0 @
2 2
0(0%) 0(0%) 2(2‘"’“) e 0[0%
N | 1 .
1 2 3 ] B
Preguntas  Respuestas (@)
— Preguntas

27. Cada vez que visita el establecimiento de la Pizzeria de su preferencia. zActua con
confianza por que cumplen con los protocolos de bioseguridad?

97 respuestas 25.Si tuviera que poner una nota global a la calidad de las pizzas que ofrece Ia Pizzena de su

preferencia. ;Qué puntuacion le daria?

80
60
40
20
0 (n‘ %) 0 (n‘ %) 3 [3"‘ %) )
1 2 3 15
. 1 2 3 s s
28. $i tuviera que poner una nota global a la eficacia y eficiencia de la Pizzeria de su
ey - o
preferencia, ; Que puntuacion le darias’ 26. ;Se considera usted leal a la Pizzeria de su preferencia? o
98 respuestas
80 &0
40 4
20 2
0(0%) 1% . .
. . | 0 ! — . " .
1 2 : :




Anexo 10. Tablas y figuras
Tabla 13
Opinion de los clientes sobre la eleccion de la pizzeria de su preferencia de las

marcas de nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Pizzeria Mostra 56 57.1%
Pizzeria Gabriel 2 2%
Pizzeria Luperdi 16 16.3%
Vera Pizza 22 22.4%
La Nona 2 2%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,

Periodo 2020.
Figura 13
Opinion de los clientes sobre la eleccion de la pizzeria de su preferencia de las

marcas de nuevo Chimbote, Periodo 2020.

M Pizzeria Mostra

M Pizzeria Gabriel
Pizzeria Luperdi
Vera Pizza

M La Nona

Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre la preferencia de las marcas
de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 13 (2020).

Interpretacién:

En la figura 13, el 57% de los clientes encuestados expresaron que la Pizzeria de
su preferencia es la pizzeria Mostra, el 22% de los clientes encuestados expresaron
gue la pizzeria de su preferencia es la Vera Pizza, el 16% prefieren la Pizzeria
Luperdi, mientras que la pizzeria Nona y la Pizzeria Gabriel es preferida solo por el

2% de los clientes encuestados.



Tabla 14
Opinion de los clientes sobre el indicador razon de preferencias de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
Ne° %
Precios bajos 14 14.3%
Excelente calidad 36 36.7%
Buena atencion 11 11.2%
Confiable 18 18.4%
Variedad de Pizzas 19 19.4%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 14

Opinion de los clientes sobre el indicador razén de preferencias de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

M Precios bajos

B Excelente calidad
Buena atencidn
Confiable

M Variedad de Pizzas

Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador razén de
preferencias de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla
14 (2020).

Interpretacion:

El 37% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador razon de preferencia tiene excelente calidad. En contraste el 11% de los
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es buena el

indicador razon de preferencia.



Tabla 15
Opinion de los clientes sobre el indicador frecuencia de consumo de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Un vez por semana 57 58.2%
De dos a tres veces por semana 40 40.8%
Mas de 3 veces por mes 1 1%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 15

Opinion de los clientes sobre el indicador frecuencia de consumo de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

M Un ves por semana

M De dos a tras veces por
semana

Mas de 3 veces por
mes

Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador frecuencia de
consumo de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla
15 (2020).

Interpretacién:

El 58% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador frecuencia de consumo va una vez por semana. En contraste el 1% de
los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que van mas

de 3 veces por mes del indicador frecuencia de consumo



Tabla 16
Opinion de los clientes sobre el indicador Atributo de posicionamiento de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Precios bajos 15 15.3%
Excelente calidad 39 39.8%
Confiable 5 5.1%
Buen sabor 39 39.8%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 16

Opinidn de los clientes sobre el indicador Atributo de posicionamiento de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Precios bajos
(]
Excelente calidad
Conafiable

o
Buen sabor

Nota. La figura muestra la opinidon de los clientes sobre el indicador atributs de
posicionamiento de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente:
Tabla 16 (2020).

Interpretacion:

El 40% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador Atributo de posicionamiento tiene una excelente calidad. En contraste el
5% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es

confiable del indicador Atributo de posicionamiento.



Tabla 17
Opinion de los clientes sobre el indicador Tiempo como cliente de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Un afio 35 35.7%
Entre 1y 3 afios 37 37.8%
Entre 3y 5 afos 20 20.4%
Mas de cinco afios 6 6.1%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 17

Opinion de los clientes sobre el indicador Tiempo como cliente de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

B Un afho
M Entre 1y 3 afios
Entre 3y 5 afios

Mads de cinco afos

Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador tiempo de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 17 (2020).
Interpretacién:

El 38% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador Tiempo como cliente tienen entre 1 y 3 afos. En contraste el 6% de los
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que tienen mas de

cinco afos del indicador tiempo como cliente.



Tabla 18
Opinion de los clientes sobre el indicador Precios de Pizzeria de la Pizzeria Mostra

de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
Ne %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9.2%
De acuerdo 50 51%
Totalmente de acuerdo 39 39.8%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,

Periodo 2020.

Figura 18
Opinion de los clientes sobre el indicador Precios de Pizzeria de la Pizzeria Mostra

de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

B Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre el indicador Precios de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 18 (2020).

Interpretacién:

El 40% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador precios de pizzeria estan totalmente de acuerdo. En contraste el 9% de
los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo del indicador precios de pizzeria.



Tabla 19
Opinion de los clientes sobre el indicador Disefio y colores atractivos de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 15.3%
De acuerdo 40 40.8%
Totalmente de acuerdo 43 43.9%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,

Periodo 2020.
Figura 19
Opinién de los clientes sobre el indicador Disefio y colores atractivos de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de

acuerdo

Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador Disefio y colores
atractivos de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla
19 (2020).

Interpretacién:

El 44% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador disefio y colores atractivos estan totalmente de acuerdo. En contraste el
15% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo del indicador disefio y colores atractivos.



Tabla 20
Opinion de los clientes sobre el indicador Variedad de Pizzas de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
No %
Totalmente en desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 5.1%
De acuerdo 43 43.9%
Totalmente de acuerdo 49 50%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 20

Opinidn de los clientes sobre el indicador Variedad de Pizzas de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Totalmente en
m desacuerdo
Ni de acuerdo ni en
- desacuerdo
50%
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre el indicador variedad de
pizzas de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 20
(2020).

Interpretacién:

El 50% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador variedad de pizzas estan totalmente de acuerdo. En contraste el 5% de
los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo del indicador variedad de pizzas.



Tabla 21
Opinién de los clientes sobre el indicador estandares de higiene de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1%
De acuerdo 60 61.2%
Totalmente de acuerdo 37 37.8%
TOTAL 98

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 21

Opinion de los clientes sobre el indicador estandares de higiene de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador estandares de
higiene de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 21
(2020).

Interpretacion:

El 61% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador estandares de higiene es de acuerdo. En contraste el 1% de los clientes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo del indicador estandares de higiene.



Tabla 22
Opinion de los clientes sobre el indicador transporte del delivery de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4.1%
De acuerdo 53 54.1%
Totalmente de acuerdo 41 41.8%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 22

Opinién de los clientes sobre el indicador transporte del delivery de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador transporte del
delivery de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 22
(2020).

Interpretacion:

El 54% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador transporte de delivery es de acuerdo. En contraste el 4% de los clientes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo del indicador transporte de delivery.



Tabla 23
Opinidén de los clientes sobre el indicador tiempo de entrega de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 18.4%
De acuerdo a7 48%
Totalmente de acuerdo 33 33.7%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 23

Opinion de los clientes sobre el indicador tiempo de entrega de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador tiempo de
entrega de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 23
(2020).

Interpretacion:

El 48% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador tiempo de entrega estan de acuerdo. En contraste el 18% de los clientes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo del indicador tiempo de entrega.



Tabla 24
Opinion de los clientes sobre el indicador seguridad de ubicacion de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 9.2%
De acuerdo 45 45.9%
Totalmente de acuerdo 43 43.9%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 24

Opinién de los clientes sobre el indicador seguridad de ubicacion de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre el indicador seguridad de
ubicacion de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla
24 (2020).

Interpretacién:

El 46% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador seguridad de ubicacion estan de acuerdo. En contraste el 1% de los
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo del indicador seguridad de ubicacion.



Tabla 25
Opinion de los clientes sobre el indicador Bioseguridad en la atencion y utensilios

de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6.1%
De acuerdo 47 48%
Totalmente de acuerdo 44 44.9%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 25

Opinién de los clientes sobre el indicador Bioseguridad en la atencion y utensilios

de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el indicador bioseguridad
en la atencién y utensilios de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020.
Fuente: Tabla 25 (2020).

Interpretacion:

El 48% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador bioseguridad en la atencion y utensilios estan de acuerdo. En contraste
el 1% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo del indicador bioseguridad en la atencién y

utensilios.



Tabla 26
Opinion de los clientes sobre el tiempo de atencion de la Pizzeria Mostra de Nuevo

Chimbote, Periodo 2020.

| Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados
Nive

N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 2%
De acuerdo 38 38.8%
Totalmente de acuerdo 58 59.2%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,

Periodo 2020.

Figura 26
Opinidn de los clientes sobre el tiempo de atencion de la Pizzeria Mostra de Nuevo

Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el tiempo de atencion de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 26 (2020).
Interpretacién:

El 59% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador tiempo de atencion estan totalmente de acuerdo. En contraste el 2% de
los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo del indicador tiempo de atencion.



Tabla 27
Opinidon de los clientes sobre el nivel de satisfaccion tiempo de entrega de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel NO %
Malo 1 1%
Regular 9 9.2%
Bueno 51 52%
Muy bueno 37 37.8%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,

Periodo 2020.

Figura 27
Opinién de los clientes sobre el nivel de satisfaccion tiempo de entrega de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Malo

Regular

Bueno

Muy bueno

Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre el nivel de satisfaccion
tiempo de entrega de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente:

Tabla 27 (2020).

Interpretacion:
El 52% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el

indicador nivel de satisfaccion tiempo de entrega de es bueno. En contraste el 1%
de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es malo

el indicador nivel de satisfaccion tiempo de entrega.



Tabla 28
Opinion de los clientes sobre respuesta inmediata de la Pizzeria Mostra de Nuevo

Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 8.2%
De acuerdo 50 51%
Totalmente de acuerdo 40 40.8%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 28

Opinidn de los clientes sobre respuesta inmediata de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre respuesta inmediata de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 28 (2020).

Interpretacion:

El 41% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador respuesta inmediata estan totalmente de acuerdo. En contraste el 8% de
los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo del indicador respuesta inmediata.



Tabla 29
Opinion de los clientes sobre satisfaccion de expectativas de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3.1%
De acuerdo 48 49%
Totalmente de acuerdo 47 48%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 29

Opinidn de los clientes sobre satisfaccion de expectativas de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinidén de los clientes sobre satisfaccion de expectativas
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 29 (2020).
Interpretacién:

El 49% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador satisfaccion de expectativas estan de acuerdo. En contraste el 3% de los
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo del indicador satisfaccién de expectativas.



Tabla 30
Opinion de los clientes sobre Calificacion de apertura y horarios de atencién de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

| Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados
Nive

N° %
Regular 6 6.1
Bueno 52 53.1
Muy bueno 40 40.8
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,

Periodo 2020.

Figura 30
Opinién de los clientes sobre Calificacion de apertura y horarios de atencion de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre calificacion de aperturay

horarios de atencidon de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020.

Fuente: Tabla 30 (2020).

Interpretacion:
El 53% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el

indicador calificacion de apertura y horarios de atencion es bueno. En contraste el
6% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es

regular el indicador calificacién de apertura y horarios de atencion.



Tabla 31
Opinion de los clientes sobre comprension de colaboradores de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel NG %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 6.1%
De acuerdo 41 41.8%
Totalmente de acuerdo 51 52%
TOTAL o8 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 31

Opinion de los clientes sobre comprension de colaboradores de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre comprension de
colaboradores de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente:
Tabla 31 (2020).

Interpretacién:

El 52% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador comprension de colaboradores estan totalmente de acuerdo. En contraste
el 6% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo del indicador comprension de colaboradores.



Tabla 32
Opinién de los clientes sobre calificacion de producto de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Regular 4 4.1%
Bueno 46 46.9%
Muy bueno 48 49%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 32

Opinidn de los clientes sobre calificacion de producto de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre calificacion de producto de
la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 32 (2020).
Interpretacion:

El 49% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador calificacion de productode es muy bueno. En contraste el 4% de los
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es regular el

indicador calificacién de producto



Tabla 33
Opinion de los clientes sobre calificacion de calidad global de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Malo 1 1
Regular 3 3.1
Bueno 49 50
Muy bueno 45 45.9
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 33

Opinion de los clientes sobre calificacion de calidad de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre calificacion de calidad de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 33 (2020).
Interpretacién

El 50% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador calificacion de calidad global es bueno. En contraste el 1% de los clientes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es malo el indicador

calificacién de calidad global.



Tabla 34
Opinion de los clientes sobre lealtad a la marca de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
En desacuerdo 1 1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 20.4%
De acuerdo 41 41.8%
Totalmente de acuerdo 36 36.7%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 34

Opinion de los clientes sobre lealtad a la marca de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre lealtad a la marca de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 34 (2020).
Interpretacion:

El 42% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador lealtad a la marca estan de acuerdo. En contraste el 1% de los clientes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo del indicador lealtad a la marca.



Tabla 35
Opinion de los clientes sobre confianza en protocolos de seguridad de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3.1%
De acuerdo 48 49%
Totalmente de acuerdo a7 48%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 35

Opinién de los clientes sobre confianza en protocolos de seguridad de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre confianza en protocolo de
seguridad de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla
35 (2020).

Interpretacion:

El 49% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador confianza en protocolos de seguridad estan de acuerdo. En contraste el
3% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni

de acuerdo ni en desacuerdo del indicador confianza en protocolos de seguridad.



Tabla 36
Opinion de los clientes sobre confianza en calificacion de eficacia y eficiencia de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Malo 1 1%
Regular 5 5.1%
Bueno 48 49%
Muy bueno 44 44.9%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 36

Opinion de los clientes sobre confianza en calificacion de eficacia y eficiencia de la

Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinidn de los clientes sobre la eficacia y eficiencia de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 36 (2020).

Interpretacion:

El 49% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador calificacion de eficacia y eficiencia es bueno. En contraste el 1% de los
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es malo el

indicador calificacion de eficacia y eficiencia.



Tabla 37
Opinion de los clientes sobre calificacion de atencion y trato de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 4.1%
De acuerdo 48 49%
Totalmente de acuerdo 46 46.9%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 37

Opinidn de los clientes sobre calificacion de atencion y trato de la Pizzeria Mostra
de Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre la calificacion de atencion y
trato de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 37
(2020).

Interpretacion:

El 49% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador calificacién de atencion y trato estan de acuerdo. En contraste el 4% de
los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo del indicador calificacion de atencién y trato.



Tabla 38
Opinion de los clientes sobre calificacion de instalaciones de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.

Nivel Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados
N° %
Regular 2 2%
Bueno 46 46.9%
Muy bueno 50 51%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 38

Opinidn de los clientes sobre calificacidon de instalaciones de la Pizzeria Mostra de
Nuevo Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre calificacion deinstalaciones
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 38 (2020).

Interpretacion:

El 47% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador calificacion de instalaciones es bueno. En contraste el 2% de los clientes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es regular el indicador

calificacion de instalaciones.



Tabla 39
Opinion de los clientes sobre el valor percibido de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Bajo 1 1%
Medio 51 52%
Alto 46 46.9%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 39

Opinion de los clientes sobre el valor percibido de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el va de la Pizzeria Molor
percibido de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla
39 (2020).

Interpretacion:

El 52% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador valor percibido es de un nivel medio. En contraste el 1% de los clientes
de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es bajo el indicador

valor percibido



Tabla 40
Opinion de los clientes sobre el producto y servicio de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Bajo 15 15.3%
Medio 50 51%
Alto 33 33.7%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 40

Opinién de los clientes sobre el producto y servicio de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinion de los clientes sobre el producto y servicio de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 40 (2020).
Interpretacién:

El 51% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador producto y servicio es de un nivel medio. En contraste el 15% de los
clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es bajo el

indicador producto y servicio.



Tabla 41
Opinion de los clientes sobre la plaza de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
Ne° %
Medio 38 38.8%
Alto 60 61.2%
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 41

Opinion de los clientes sobre la plaza de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.
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Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre la plaza de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 41 (2020).

Interpretacién:
El 61% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador plaza es de un nivel alto. En contraste el 39% de los clientes de la Pizzeria

Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es medio el indicador plaza.



Tabla 42
Opinion de los clientes sobre la satisfaccion la de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.

Clientes de la Pizzeria Mostra encuestados

Nivel
N° %
Bajo 26 26.5
Medio 32 32.7
Alto 40 40.8
TOTAL 98 100%

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote,
Periodo 2020.

Figura 42

Opinidn de los clientes sobre la satisfaccion la de la Pizzeria Mostra de Nuevo
Chimbote, Periodo 2020.

M Bajo
® Medio

Alto

Nota. La figura muestra la opinién de los clientes sobre la stisfaccion de la Pizzeria
Mostra de Nuevo Chimbote Periodo 2020. Fuente: Tabla 42 (2020).

Interpretacion:

El 41% de los clientes de la Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote, indicaron que el
indicador satisfaccion es de un nivel alto. En contraste el 26% de los clientes de la
Pizzeria Mostra de Nuevo Chimbote mencionaron que es bajo el indicador

satisfaccion.



