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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la influencia de la
fidelizacion de clientes en el posicionamiento para la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo
2019, por lo cual se desarroll6 una investigacion descriptiva correlaciona, no experimental
de corte trasversal. Para la recoleccion de informacion se aplico una encuesta en modalidad
de Likert y con niveles a una muestra de 132 clientes de la empresa, despues de analizar la
informacion se determina que la empresa Floristeria Villaflor tienen un nivel medio de
42.4% referente a la fidelizacion del cliente y para el posicionamiento tiene un nivel medio
de 40.9%,no mostrando un nivel alto en ambos casos, debido que hay factoresde la
fidelizaciénde la empresa que se deben de mejorar para poder obtenerun posicionamiento
mas alto,pero es positivo por el momento su crecimiento que lo mantiene en una posicion
estable en el mercado deflores. Por otro lado, el spearman dio como resultado una R =0.411
con un nivel de significancia de p = 0.000 siendo esto menor al 5%, lo cual confirma que la
fidelizacién de clientes influye significativamente en el posicionamiento de la empresa

Floristeria Villaflor.

Palabras clave: Fidelizacion, Posicionamiento, Compra habitual, crecimiento.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
Realidad problematica
En el trabajo cientifico que se ejecutd, se elabor6 antes una “revision sistematica” con
fuentes primarias y secundarias de informacion las mismas que han sido incluidas y
excluidas hasta recolectar informacion mas importante el cual permite sustentar de
manera coherente y fluida una problematica que pasa con la organizacion Floristeria
Villaflor referente a fidelizar clientes y el posicionar laempresa, misma vez se desarrollé

la técnica del embudo para poder plantear lo siguiente.

El posicionamiento, segun el autor Romero (2016), es aquella en la cual se busca
la preferencia de los consumidores como la principal alternativa de compra entre
muchas existentes en el mercado y que repercuten en los nimeros de ventas, indice que
le interesa a toda organizacion aumentar; situacion que es compleja de lograr ya que la
tendencia del consumidor es cambiante e infiel y siempre estard basada en sus
necesidades del momento, ya que sélo el 38% de los consumidores peruanos son fieles
a los mismos productos, y el otro porcentaje evalGa precio, calidad, marca, entre otros

factores que no hace que sean fieles solo a una empresa.

Para el autor Romero (2016), menciona que la tarea de integrar a los
compradores por medio del reconocimiento del nombre comercial se ha tornado mas
dificil, las empresas luchan dia a dia satisfaciendo las preferencias y gustos de los
clientes y conversan con ellos para estar mas relacionados a las nuevas tendencias, ya
que la globalizacion y las redes sociales propicia una comunicacién mas dinamica, sin

importar el lugar y espacio.

De esta forma se define brevemente el tema de investigacion, que es como
influye la fidelizacion del cliente en el posicionamiento de la Floristeria Villaflor,
considerando que en los periodos 2017 y 2018 los negocios de floristeria han aumentado
en el mercado trujillano y la poblacién activa en consumo de este producto ha crecido
en un 15% proveniente de otras ciudades, motivo por el cual no se sabe el nivel de
posicionamiento de la floristeria y la fidelizacion de los compradores de flores,
informacion que es relevante para tomar decisiones que den un giro al negocio, y
permitan dar una buena calidad en las flores y servicios a los amantes de las flores
(Arana,2018).
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Para ubicar el tema en el contexto y delimitarlo en el tiempo y espacio se
menciona que la empresa Floristeria Villaflor en este Gltimo afio ha desmejorado y su
nivel de ingresos que eran sustanciales ha disminuido, el cual es preocupante para la
empresa debido a que es una sefial de que los clientes estan optando por comprar en la
competencia y de esta manera se pierde el posicionamiento que se ha ganado durante

anos.

Los problemas abordados y presente de la floristeria es la falta de atencion a las
necesidades de los compradores de flores, el cual ha traido como consecuencia que las
quejas aumenten en el buzon de sugerencias, perdida de habito de compra, bajas ventas,
baja promocion entre los clientes, aumento en los costos, entre otros aspectos; por otro
lado, se observo algunos problemas en el posicionamiento, viéndose que la organizacion
estd en un lugar donde las empresas de floristeria compiten dia a dia, no tienen precios
competitivos, falta de publicidad, promocion y accesibilidad, los cuales han ocasionado
que la empresa tenga un bajo posicionamiento. El problema que no ha sido abordado
dentro de la investigacion es el desconocimiento del empresario sobre su nivel de

posicionamiento y fidelidad.

A razén de los problemas y situaciones presentadas en el mercado de la
floristeria, la empresa Floristeria Villaflor, se ve en la necesidad de estudiar la
fidelizacién del cliente, cuya informacion les servira para mejorar algunos aspectos del

posicionamiento de mercado que actualmente tiene la empresa.

Para dar sustento a la investigacion se presenta la siguiente informacién de antecedentes
cientificos que dan sustento al trabajo que se pretende realizar y que se relacionan a las

dos variables de estudio.

En su investigacion “Plan de posicionamiento de la marca y fidelizacion de
clientes en la ciudad de Cuencas para la empresa Alta Tecnologia en seguridad”, de
Sénchez y Vera (2017), se determin0 que hay un bajo posicionamiento de la
organizacion en el mercado tecnoldgico, debido a que no atienden la necesidad de los
clientes, generando en ellos un disgusto; el cual tiene una repercusion directa en las
ventas. Por lo cual se propone un plan que esta enfocado en las dimensiones estudiadas

de las variables las cuales son la fidelizacion del cliente y posicionamiento; con el fin
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de cambiar la imagen que tiene los compradores de la marca. Con el plan propuesto se
pretende llegar y satisfacer a los compradores estrella y retenerlos, porque es menos
costoso, a diferencia de un cliente nuevo donde se tiene que invertir en publicidad y

demostraciones (p.98).

En su tesis titulada “Influencia de la fidelizacion en el posicionamiento de Plaza
Vea-Real Plaza Trujillo Primer Semestre”, de Gutiérrez y Vézquez (2017),
demostrando que los niveles de fidelizacion y posicionamiento son positivos para Plaza
Vea, y esto es debido a la buena atencion que el personal de esta empresa tiene al
momento de brindar el servicio, muy aparte si el producto es de calidad o no. Una de las
deficiencias, segun la encuesta es que Plaza Vea es un centro comercial muy pequefio,
por lo cual es dificil pagar, debido a las grandes colas que existe por nimero de usuarios
que tiene la empresa. En cuanto al posicionamiento mencionan que el servicio que
brinda Plaza Vea es mejor que el de los demas centros comerciales, debido a su servicio
personalizado; que un punto de relevancia para Plaza Vea. Entonces se puede determinar
que la empresa tiene una buena fidelizacion del cliente y por efecto reciproco tiene un

buen posicionamiento (p.67).

Asi mismo en su tesis titulado Propuesta de estrategia de fidelizacion para
posicionar la marca Kenwood en las tiendas por departamento del mall aventura plaza
de la ciudad de Trujillo, de Celis (2015), donde se concluye que las estrategias de
fidelizacion que utiliza la marca Kenwood han servido de mucha ayudapara tener un
mejor posicionamiento segun los clientes a través de la encuesta planteada, el cual arrojo
resultados segun niveles malo de 20% regular de 20% y bueno de 60%.Por otro lado,
los niveles de posicionamiento han mejorado teniendo 65% bueno 25% regular 10%
malo; por consiguiente, se realizd la prueba de correlacion, el cual como resultados da
que las dos variables se relacionan entre si de forma positiva, aceptandose la teoria
planteada. Entonces la estrategia de fidelizacion estd enfocada en la publicidad,
promocion, venta personal y producto, el cual ha permitido generar una mejor condicion

en el mercado (p.79).

Para tener un mejor sustento se pasa a realizar un pequefio marco conceptual de los
conceptos mas importantes de autores actuales empezando por la definicion de la

fidelizacion del cliente con los siguientes autores alcalde, Gonzales y Garcia.
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Para Alcaide (2015), mencionaque la fidelizacion del cliente, es aquella accién
que se da entre el usuarioy la empresa, el cual tiene como Unico fin asegurarla relacion
de compra de manera permanente y de esta forma crear un habito en el cliente también
Illamado fidelidad. Por otro lado, para el autor (Gonzales,2009), es la captacion de
clientes potenciales parala organizacion, y retener su permanencia y habito de compra
por medio de los servicios o productos que cada empresa otorgue, con el propésito de
mejorarlos resultados econdmicos y financieros de una organizacion; para que de esta
forma se tenga un crecimiento estable. Desde otro punto de vista el autor Garcia (2010)
dice que es el proceso donde aquel usuario o comprador que ya haya adquirido el
servicio o producto, compre de manera constante, generando en él un habito de consumo

que permita repetir la operacion constantemente (p.131).

Por lo que es determinante mencionar la importancia por medio del autor Bastos
(2007), quien menciona gque permite la supervivencia y existencia en un mercado muy
competitivo, es por ello necesario armar una cartera de clientes, donde se dividan por
frecuencia de compras, para que con las estrategias sean persuadidos para que compren
a la misma vez mejora la calidad del servicio (P.74). Asi mismo, Alcaide (2015) afirma
que la importancia de tener compradores contentos, es que permite retener para una
futura compra y con ello a la misma vez no incurrir en costos adicionales por querer
mantenerlo, debido a que es dificil recuperar la confianza de un consumidor a que se
gane un nuevo cliente. Por este motivo las empresas deben estar siempre en constante

cambio para adaptarse a la evolucion de los mercados (p.85).

Asi mismolas principales estrategias para la fidelizacion de clientes segin Funes
(2012) menciona las 4 principales estrategias que pueden ser aplicadas en la empresa
las cuales son el conocimiento del segmento donde va dirigido la empresa. el Sistema
de feedback el cual se aplica de manera verbal y escrito, sorprende desde el primer
momento con servicios que otras empresas no brinden y por ultima estrategia ser
amables esto es debido a que son los vendedores y los que dan el servicio final al cliente
lo que transmiten el servicio de la empresa, es decir, una empresa donde el empleado

trata mal al cliente (pp.58,62).
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Por altimo, se menciona las Dimensidn de la fidelizacidn del cliente para Garcia (2010).
para el primer autor existen 5 diferentes dimensiones con el que puede ser medido la

fidelizacion del cliente:

La primera dimensién es la diferenciacion, esta hace referencia a las
caracteristicas especificas e innatas que tiene los productos de floristeria frente a la
competencia, es decir, el comprador es quien evalta y compara el servicio o producto,
para poder determinar quién ofrece el mejor servicio. La segunda dimension es la
personalizacion del servicio, el cual permite satisfacer las necesidades inmediatas de los
compradores; y esto se consigue si la empresa vela siempre por el bienestar del
comprador, adaptando los productos de la floristeria de acuerdo al evento que irian.
Como tercera dimension esta la satisfaccion, el cual hace referencia aquellas
caracteristicas que tiene un producto, y al ser adquiridos y usados, trae una satisfaccion
para el comprador, debido a que se ha cumplido las expectativas que se tenia, y en
algunas ocasiones esto puede superarse. Por otro lado, como cuarta dimension esté la
fidelidad, el autor hace referencia a los clientes de floristeria que siempre compran en la
empresa, y del cual se ha podido cubrir las expectativas y demandas. Por ultima
dimension esta la habitualidad donde los clientes compran cosas de manera constante
en cualquier lugar que se le presentara, debido a que no habia muchas empresas que
ofrezcan el servicio y tenian que aceptar lo que las empresas ofrecian; por lo que la

habitualidad de compra era siempre constante para las primeras empresas.

Por otro lado, se procede a determinar los conceptos por método de embudo de la

segunda variable que es el posicionamiento.

Para Prat (2016), es el proceso que tiene la empresa, donde esta involucrada
todas las actividades para conseguir que los clientes compren su mercaderia, y de esa
forma lograr ganar un mercado o quitarle una participacion a la competencia (p.45). Por
otro lado, para el autor Ugarte (2008) dice que es aquella decision que tiene el cliente
de elegirel producto o servicio de una empresa a diferencia de otra empresa, y el motivo
de la eleccion es porque el servicio cubre con todos requerido por el cliente y su decision
de comprase vuelve habitual (p.95). Asi mismo, se manifiesta como el lugar mental que

ocupa la imagen de un producto, en el subconsciente del cliente y que resalta entre otras
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marcas cuando el cliente elije una de ellas, debido a la buena experiencia que tiene con

la empresa (Torres y Garcia,2013, p.87).

La importancia del posicionamiento, para lo cual el autor Hoyos (2015),
menciona que las empresas en la actualidad estan compitiendo dia a dia por ganar
clientes, debido a que si es mayor la cantidad de personas se considera que la empresa
tiene una participacion buena en el mercado y si no tiene una buena cantidad es por que
la competencia esta presentando mejores propuestas. Por lo que siempre se tiene que
tener en un enfoque que permita llegar al cliente, debido a que en algunos casos el
problema no esta ahi, si no en otros factores (p.54). Por otro lado, Sanchez (2008),
determina que el posicionamiento es porque nos permitird como empresa mejorar
aspectos gue no se tenian en mente; muchas empresas que logran el posicionamiento
tratan de superarlo porque saben que mientras mas mercado tienen, menos competencia

habra en el mercado.

Por otro lado, las principales estrategias de posicionamiento segun el autor
Idelfonso (2014) el posicionamiento existe varias estrategias de posicionamientos, las
cuales se mencionan que es el posicionamiento por atributo, este tipo de
posicionamiento se da por medio de las cualidades especificas y diferenciales que tiene
un producto; posicionamiento por beneficio, posicionamiento por uso o aplicacion,
posicionamiento por competidor, posicionamiento por productos, posicionamiento por

calidad o precio (pp.75,78).

Por dltimo, se menciona las dimensiones del posicionamiento, por medio del
autor Kotler & Keller (2015), por ser uno de los precursores de la administracion
moderna y que servird mucho para los resultados obtenidos en la tesis. El Producto
mismo: en esta dimension hace referencia a los atributos Gnicos del producto y que van
a dar lugar al posicionamiento, por otro lado, los productos tienen que estar dirigidos a
satisfacer necesidades. La marca: es sinonimo de calidad, como por ejemplo cuando
hablamos de grupo gloria, hablamos de un portafolio lleno de productos de calidad,
debido a que esta empresa tiene varios afios en el mercado y por tener hasta el momento
un mejor producto que las otras empresas que venden leche y derivados de ellos. El
empaque: es un empaque o presentacion del producto, con disefios novedosos el cual no

es dado por otras empresas de floristeria que vende solo por obtener ganancias. El
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precio: para poder determinar el precio de este producto o servicio, primero se tiene que
ver a que segmento va dirigido, el lugar donde esta ubicado y la cantidad de personas
que consumirian el producto, estos son algunos de los factores que se tienen que tener
en cuenta al momento de vender. La distribucion: hace referencia al proceso de entrega
donde més cerca este al consumidor méas seguro tendré la venta y el tiempo de entrega
sera en menor tiempo. El nivel de servicio: esto dependerd de gran manera a los
trabajadores y su atencién, por lo cual la empresa tiene que tener un control periodico.
La publicidad: en la actualidad existen muchos medios de publicidad y en algunos hasta
gratuitos para poder vender y ofrecer cualquier tipo de producto, solo esta en la voluntad
del empresario en usarlo. La promocion: para el autor la promocion juega un rol muy
importante en toda empresa, debido a que muchas veces es utilizado en temporadas
donde esta bajas las ventas y con el fin de generar mayores ingresos tienden a realizar
promociones. La funcionalidad: muchas empresas ofrecen los servicios, pero no detallan
con exactitud a que hacen referencia con ello, porque llegan hasta confundir al cliente
la funcionabilidad que tiene el servicio de la floristeria, pensando que dentro de ese
servicio esta todo lo que es decoracion de interiores u otros servicios. La accesibilidad
del producto: es un aspecto importante debido a que el producto debe estar al alcance
de todos, ya que de ello dependera el éxito y expansion del negocio. La calidad: para el
autor es importante mantener la calidad, debido a que son los atributos por excelencia
de un producto o servicio, que después serd evaluado por un grupo de clientes y
determinara si es de calidad o no, lo méas probables es que si es positivo las ventas

aumenten y si es negativo las ventas disminuyan (pp.75,76)

Después de todo lo expuesto y mencionadoen la presente investigacion, esto se
justifica por que nace de una necesidad que tienen todas las empresas en determinar la
fidelizaciéon de sus clientes y el posicionamiento de los mismos, para poder tener
resultados que beneficien a todos, por otro lado, se realizé con estandares metodoldgicos
que serviran para la aplicacion en futuras investigaciones y con el mismo modelo que

se pretende realizar.
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1.2. Formulacion del problema
¢Cual es la influencia de la fidelizacion de clientes en el posicionamiento de la empresa
Floristeria Villaflor, Trujillo 2019?

1.3. Objetivos

1.3.1.Objetivo general
Determinar la influencia de la fidelizacién de clientes en el posicionamiento de la

empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

1.3.2.Objetivos especificos
1.Medir el nivel de la fidelizacion de los clientes de la empresa Floristeria Villaflor,
Trujillo 2019.

2. ldentificar el nivel de posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo
20109.

3.Proponer un plan de fidelizacion que permita mejorar el posicionamiento de la
empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.
1.4. Formulacion de la Hipotesis

H1: La Fidelizacion de Clientes influye de manera favorable en el Posicionamiento de

la empresa Floristeria Villaflor, afio 2019.

HO: La Fidelizacién de Clientes no influye de manera favorable en el Posicionamiento
de la empresa Floristeria Villaflor, afio 2019.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1.Tipo de investigacion

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

Enfoque

En el presente trabajo cientifico se utilizd el enfoque cuantitativo, el cual estuvo
basado en analisis y recoleccion de datos numeéricos, los mismos que permiten tener
una vision més amplio del problema que tiene la organizaciéon (Navarro,2014).
Alcance

Asi mismo se tuvo un alcance descriptivo, debido a que se observé y describio las
variables de fidelizacion y posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor
(Navarro,2014).

/01
|
M r
|
\ |

Donde:

M = Clientes de la empresa (Muestra)
O: = Fidelizacién (Variable 1)

2

O: = Posicionamiento (Variable 2)

r = Relacion de las variables de estudio

Disefio de investigacion
Por otro lado, el estudio realizado es no experimental, debido a que no se manipulo
las dos variables, por lo que el problema de estudio fue observado tal y como se
encuentre en la empresa. Para la investigacion se tomo6 una medicion trasversal, en

un determinado tiempo (Navarro,2014).

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1.

Poblacion

Para la presente investigacion, se tom6 a 200 clientes que compran de manera
constante en la empresa Floristeria Villaflor, afio 2018, de los cuales el 75%
representa a 150 hombres y el 25% que representa a 50 Mujeres. El rango de edad de
los clientes es en hombres es de 25-65 afios y en mujeres de 35 a 55 afios; siendo una

poblacidn con un comportamiento de compra concurrente dentro de la empresa.
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2.2.2. Muestra
Los 132 clientes seran encuestados de manera libre en la empresa Floristeria

Villaflor, afio 2019. Para determinar este tamafio de la muestra se utilizé la formula

para variables cualitativas y poblaciones finitas.
Determinacion de la muestra

_F.’:pf,r.-"'u’

" e’(N—1)+ Z%pgq

Donde:

Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza de 95%)
p = Probabilidad a favor (0.5)

g = Probabilidad en contra (0.5)

N = Poblacién

E = error (0.05= 5% de error muestral)

Obteniendo una muestra de132 Clientes.

Resultado

(1.96)2x200x0.5x0.50

= =132
(0.05)2(200 — 1) + (1.96)2x0.50x0.50 3

n

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos.
2.3.1. Técnica
e Encuesta
La técnica que se usara en la presente investigacion es la Encuesta “Es la
recoleccion sistematica de datos de poblaciones o de muestras de poblaciones que
deben obtenerse mediante el uso de entrevistas personales u otros instrumentos”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

¢ Anédlisis Documental
Para la presente investigacion se utilizara como técnica el Analisis Documental. La
técnica de investigacion cientifica es un procedimiento tipico, validado por la
practica, orientado generalmente, aunque no exclusivamente a obtener y
transformar informacion (til para la solucion de problemas de conocimiento en las

disciplinas cientificas (Rojas, 2000).
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2.3.2. Instrumento

e Cuestionario
Para la presente investigacion se realizara 2 cuestionarios para las dos dimensiones
que es posicionamiento y fidelizacion del cliente, con la finalidad de determinar la
influencia que existe entre estas dos variables y ver la correlacion por medio de
formula estadistica que es de mucha importancia ya que eso determinara la
viabilidad de la investigacion y para poder afirmar la hipotesis (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010).

e Guia de Analisis Documental
Para el andlisis documental, se procedera a recolectar la informacién a los clientes
respecto a la variable de fidelizacion del cliente y posicionamiento de la empresa
Floristeria Villaflor (Rojas, 2000).

2.3.3. Validez y confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos
¢ Validez de contenido. Se llevé a cabo mediante la valoracion (juicio de expertos)
de los items por parte de un grupo de tres expertos conocedores del tema de
fidelizacion del cliente y posicionamiento.
Mg. Carlos Hugo Luna Rioja (Especialista en RRHH)

Dr. Miguel Angel Gonzales Otoya Arrese (Especialista en RRHH)
Dr.Yanche Cuenca Eduardo Javier (Estadistico)

e Confiabilidad: Una vez validados los items de los cuestionarios de las variables,
se aplicara la prueba piloto a 20 clientes concurrentes, cuyo calculo tiene que tener
un Alfa de Cronbach de 0.7 debido a que es un promedio permitido para

instrumentos como el cuestionario, el nivel se toma del autor (Quero,2010).

Estadistico de consistencia interna del cuestionario Fidelizacion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
0.8365 15

Fuente:Ordenador, SPSS 24

Para la variable Fidelizacion del cliente se obtuvo un indice de confiabilidad de o =

0.8365 (a.> 0.70) lo cual indica que los instrumentos son confiables.
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Estadistico de consistencia interna del cuestionario de Posicionamiento

Alfa de Cronbach N de elementos
0.9014 15

Fuente: Ordenador, SPSS 24

Para la variable Posicionamiento se obtuvo un indice de confiabilidad de o = 0.9014

(a.>0.70) lo cual indica que los instrumentos son confiables.

Procedimiento de recoleccion, tratamiento y analisis de datos

En la recoleccion de datos se usé diversas técnicas y herramientas, las cuales se
mencionan a continuacion.

Recoleccion de datos: Para la recoleccion de la informacion se elaboro el anélisis de
dos cuestionarios uno para la fidelizacion del cliente y otro para determinar el
posicionamiento de la empresa, para luego ser aplicados a una poblacion especifica. El
cuestionario se elaboré en modalidad Likert con 5 alternativas que permitieron
determinar de manera puntual y precisa el problema de la organizacion.

Analisis de datos: Para realizar la confiabilidad del instrumento se utilizé la prueba
piloto o alfa de Cronbach arrojando 0.8 el puntaje mas alto para investigaciones de este
tipo, el cual nos dio la seguridad de que lo que se estaba realizando es lo correcto; para
luego procesarlo en el SPSS 24, sistema estadistico el cual arrojo estandares tipicos de
una encuesta en modalidad de Likert, arrojando niveles que han podido determinar si el
cliente es fiel a la empresa y si el posicionamiento es el mas adecuado de la marca,
adicional a ello para comprobar la correlacion se utiliz la prueba correlacion de
sperman y Tstudent.

Analisis descriptivos: Para pasar toda esta informacion de los 5 niveles se procedié a
determinar solo 3, donde existe bajo, medio y alto; el cual ha permitido determinar el
comportamiento de las variables de estudio.

Analisis ligados a la Hipdtesis: Por ultimo, la Hipdtesis se pudo comprobar con la
correlacion de Spearman el cual dio positivo de que la fidelizacion de los clientes
contribuye al crecimiento de la organizacion y a las demas hipétesis planteadas. El autor
utilizado para la correlacion fue Ortega (2009).
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2.5. Aspectos éticos

En la investigacion se salvaguarda la identidad de los participantes de estudio y se tomo
en cuenta consideraciones éticas, que son de mucha importancia tales como

confidencialidad, consentimiento, libre participacion y anonimato de informacion.

e Confidencialidad: la informacion que obtenga de la persona solamente sera para fines
académicos y de investigacion cientifica, por lo cual no sera divulgado para otro fin.
e Consentimiento informado: la finalidad del consentimiento informado es solicitar la

autorizacion de la empresa, para la realizacion de estudio.
e Libre participacion: se refiere a la participacion de todos los clientes.

e Anonimidad: se mantendra en consideracion desde el principio de la investigacion.
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Variable Definicién Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Para Alcaide (2015), menciona Esta variable se evalud con: Distincion
que la fidelizacién del cliente, es Valoracién
aquella accion que se da entre el Cuestionario, guia de Diferenciacion Equidad
Variable 1 usuario y la empresa, el cual observacién y analisis Proporcionalidad
tiene como Unico fin asegurarla documental Detall
Fidelizacion de relacion de compra de manera b lizacié Preetlgergncia
Clientes permanente y de esta forma ersonalizacion Calidad Nominal
crear un habito en el cliente Satisfaccion Caracteristicas del Producto
también llamado fidelidad. Dimensiones del Producto
Competencia
Fidelidad Compromiso a la Marca
lealtad
Frecuencia
Habitualidad Cantidad
Duracion
Para Prat (2016), es el proceso Esta variable se evalud con: Atributos del Producto
que tiene la empresa, donde esta Identificacion del
involucrada todas las Cuestionario, guia de La Marca Producto
actividades para conseguir que observacién y analisis Nivel del servicio
los clientes compren su documental Accesibilidad
Variable 2 mercaderia, y de esa forma El Empaque Nominal
Gustos y Preferencias El Precio

Posicionamiento

lograr ganar un mercado o
quitarle una participacion a la
competencia (p.45).

La Distribucion

Publicidad directa

Medios de comunicacion

Estrategia de promocion

competencia

Producto Entendible

Precios Cémodos

Decision de compra

Recompra

Buena calidad

Compra
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
Generalidades de la Empresa

Laempresa Floristeria Villaflor, se dedicada a la compray venta de rosas y flores
para todo tipo de eventos sociales. Actualmente cuenta con mas de 10 afios en el
mercado y una cartera de clientes que estan conformes con la calidad de las flores y
rosas de la empresa, por otro lado, la empresa tiene como meta expandir su negocio
como la actual competencia conocida que es Rosatel, y que actualmente es la empresa

que tiene un posicionamiento establecido.

Misién: Somos una organizacion dedicada a la compra, venta, decoracion, arreglos
para cualquier evento social, brindando el mejor servicio y calidad de productos para
que el momento transmita lo que el cliente quiere y de esta manera pasen un momento
inolvidable. Ofreciendo a los amantes de las flores una diversidad de rosas, tulipanes,
girasoles, entre otros, el cual tiene como objetivo mejorar constantemente con el pasar
de los afios. Por otro lado, los principales valores que la empresa practica son los

siguientes:

Amabilidad
Honestidad
Responsabilidad

Vision: Ser una de las mejores empresas dedicadas a la floreria para el afio 2022 y
2023, brindando los arreglos florales de calidad para cualquier tipo de evento a nivel
regional, siendo nuestra prioridad la satisfaccion de los compradores, todo esto se

conseguira mediante:

Arreglos florales fresco que perdure por un buen tiempo, a diferencia de los de la
competencia.

Disefios personalizados, que transmitan el sentimiento del cliente.

Puntualidad de los pedidos.

Productos de calidad.

Atencion personalizada.

Mejora en los canales de atencion.
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3.2. Medir el nivel de la fidelizacion de los clientes de la empresa Floristeria
Villaflor, Trujillo 2019.

Tablal

Nivel de la Fidelizacion de clientes de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

Variable 1 Escala N° %

Fidelizacion del cliente

Alto 54-75 39.0 29.5%
Medio 38-53 56.0 42.4%
Bajo 18-37 37.0 28.0%

Total 132 100.0%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario Fidelizacion de clientes, Trujillo 2019.

Grafico 1

Nivel de la Fidelizacion de clientes de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.
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Alto Medio Bajo
|I Seriesl 29,5% 42,4% 28,0%

Fuente: Tabla 1.

Descripcion. En el grafico 1 se observa que el 42.4% de los clientes obtienen un nivel medio
de fidelizacién, el 29.5% tienen nivel alto, en tanto que el 28.0% tiene un nivel bajo.
Determinandose que la percepcion de los clientes sobre la fidelizacion es de nivel medio
(42.4%).
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Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la Fidelizacion de clientes de la empresa Floristeria Villaflor,
Trujillo 2019.

Dimensiones Alto Medio Bajo
N° % N° % N° %
Diferenciacion 37.0 28.0% 42.0 31.8% 53.0 40.2%
Personalizacion 26.0 19.7% 48.0 36.4% 58.0 43.9%
Satisfaccion 38.0 28.8% 76.0 57.6% 18.0 13.6%
Fidelidad 51.0 38.6% 71.0 53.8% 10.0 7.6%
Habitualidad 51.0 38.6% 68.0 51.5% 13.0 9.8%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario Fidelizacion de clientes, Trujillo 20109.

Gréfico 2
Nivel de las dimensiones de la Fidelizacion de clientes de la empresa Floristeria Villaflor,
Trujillo 2019.
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0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Fuente: Tabla 2.
Descripcion. En el gréafico 2 se observa que el 40.2% de los clientes obtienen nivel bajo de

diferenciacion, el 43.9% tienen nivel bajo de personalizacion, el 57.6% obtienen nivel medio
en satisfaccion, el 53.8% tienen nivel medio en fidelidad, el 51.5% tienen nivel medio de
habitualidad. Determinandose que las dimensiones de la Fidelizacion de clientes de la
empresa Floristeria Villaflorson en promedio de nivel medio de (42.4%).
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3.3. Identificar el nivel de posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo
20109.

Tabla 3
Nivel del Posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

Variable 1 Escala N° %

Posicionamiento

Alto 41-75 41.0 31.1%
Medio 34-40 54.0 40.9%
Bajo 19-33 37.0 28.0%

Total 132 100.0%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario Posicionamiento, Trujillo — 2018.

Grafico 3

Nivel del Posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.
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Fuente: Tabla 3.

Descripcion. En el grafico 3 se observa que el 40.9% de clientes obtienen nivel medio de
posicionamiento, el 31.1% tienen nivel alto, en tanto que el 28.0% de los clientes obtienen
nivel bajo de posicionamiento. Determinandose que el posicionamiento de la empresa

Floristeria Villaflor es de nivel medio de (40.9%).
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Tabla 4

Nivel de las dimensiones del Posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo
2019.

Dimensiones Alto Medio Bajo
N° % N° % N° %
La Marca 21.0  15.9% 39.0 29.5% 72.0 54.5%
Gustos y preferencias 320 24.2% 42.0 31.8% 58.0 43.9%
La Publicidad directa 320 24.2% 88.0 66.7% 12.0 9.1%
Competencia 49.0 37.1% 60.0 45.5% 23.0 17.4%
Recompra 51.0 38.6% 58.0 43.9% 23.0 17.4%

Fuente: Aplicacion del Cuestionario Posicionamiento, Trujillo — 2018.

Gréfico 4
Nivel de las dimensiones del Posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo
2019.
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Fuente: Tabla 4.

Descripcion. En el grafico 4 se observa que el 54.5% de los clientes obtienen nivel bajo de
reconocimiento de la marca, el 43.9% tienen nivel bajo en los gustos y preferencias, el 66.7%
obtienen nivel medio en la publicidad directa, el 45.5% tienen nivel medio la competencia,
el 43.9% tienen nivel medio en la recompras. Determinandose que las dimensiones del
Posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor son en promedio de nivel medio de
(40.9%).
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3.4. Proponer un plan de fidelizacion que permita mejorar el posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

El presente objetivo tiene como finalidad desarrollar una propuesta de accion que permita mejorar las deficiencias encontradas en la dimensién

de diferenciacion, personalizacion, marca y gustos y preferencias. Por tal motivo se propone lo siguiente.

Tabla5

Propuesta de accion que permite fortalecer la fidelizacion del cliente

Recursos (Hora o dias

Medidas Tarea Responsable Limitaciones
Hombre)
Evaluacion periodica Llevar un registro de clientes y las Cajera 1 hora al dia por 30 dias Retraso de un informe
compras que realizan laborales mensual
Obsequiar muestras gratis Vendedora 2 dias a la semana Abastecimiento de flores
Servicio excepecional  Ofrecer descuentos por Cajera Todos los dias No tiene
comprasmayores a S/ 100 soles.
Delivery gratuito a la ciudad Aplicativo -Glcbc- 30 minutos por cada pedido No tiene
v Rapad
Fomentar la Crear un buzén de sugerencias Cajera 3 dias No tiene
transparencia Crear una pagina en las redes ) .
sociales para venta Cajera 13 dias No tiene
Construir una
relacion mas amplia  Realizar sorteos gratuitos Vendedora 2 dias a la semana Poco apoyo de personal
Personalizacion, Personalizacion en bolsas, tarjetas Vendedora 2 horas diarias Efectivo
Diferenciacion Diferenciacion en arreglos Vendedora 2 horas diarias Efectivo
Marca y gustos y ~ Promocionar la marca pagando Cajera 7 dias a la semana No tiene
preferencias publicidad en redes sociales

Nota: en la tabla 5 se observa las medidas a realizar para que la empresa mejore su fidelizacion.
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Tabla 6
Propuesto para la implementacion de la propuesta de accién
Medidas Bien Cantidad Precio Unitario Total
Llevar un registro de clientes y las  PapelBond Medio Ciento S/ 11.00 S/ 11.00
compras que realizan Lapiceros 6 unidades S/1.00 S/ 6.00
Obsequiar muestras gratis Gratis flores - - -
Ofrecer descuentos por compras  Descuentos - - -
mayores a S/ 100 soles.

Delivery gratuito a la ciudad Delivery 1 S/4.00 S/4.00
Crear un buzén de sugerencias Buzoén 1 §/50.00 S/50.00
Crear una pagina en las redes . .

sociales para venta Redes soctales ’ 330.00 >/130.00
Realizar sorteos gratuitos Ramos de Flores gratis 20 S/35.00 $/700.00
Bolsas Medio ciento S/50.00 S/50.00
Personalizacion en bolsas, tarjetas —p o Medio ciento $/75.00 $/75.00
Diferenciacion en arreglos Gratis - - -
Promocionar la marca pagando Publicidad por dia 4 a la semana $/25.00 S/25.00
publicidad en redes sociales
Total, del presupuesto para aplicar S/1,071.00

Nota: en la tabla 6 se observa el presupuesto aplicar.
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3.2. Determinar la influencia de la fidelizacion de clientes en el posicionamiento para
la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

Tabla 7

La Fidelizacion de Clientes y su influencia en el Posicionamiento de la empresa
Floristeria Villaflor

Correlacion R de Spearman Fidelizacion de Clientes
Posicionamiento
Coeficiente de correlacion de Rno Spearman 0.411**
Sig. (bilateral) 0.000
N 132

Fuente: Aplicacion de las variables fidelizacion del cliente y posicionamiento de la empresa
Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

Grafico 5

La Fidelizacién de Clientes y su influencia en el Posicionamiento para la empresa
Floristeria Villaflor
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Fuente: Tabla 5.

Descripcion. En el grafico se observa que el coeficiente de spearman es R = 0.411 con un
nivel de significancia p = 0.000 siendo esto menor al 5% lo cual quiere decir que la
Fidelizacion de Clientes influye moderadamente en el Posicionamiento de la empresa
Floristeria Villaflor, pero se tiene que arreglar algunas deficiencias encontradas para que la
influencia sea optima.
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Hipotesis

Se confirma la hipotesis:

H1: La Fidelizacion de Clientes influye de manera favorable en el Posicionamiento de la
empresa Floristeria Villaflor, afio 2019.

HO: La Fidelizacion de Clientes no influye de manera favorable en el Posicionamiento de la
empresa Floristeria Villaflor, afio 2019.

Tabla 8
Prueba de hipotesis

Analisis correlacional de Fidelizacion de clientes Posicionamiento
Spearman

Muestra 132 132
Promedio 94 98
Coeficiente de correlacion 0.411

Valor calculado 5.14

Valor critico (ttab) +2.00

Decisién derechazo Ho tcal > +ttab

Fuente:Encuesta Aplicada a los clientes de la empresa

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

Grafico 6

Calculo de la prueba T-Student:

; n—2
=7 4
cal 7
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DECISION: Se rechaza la hipétesis nula (Ho) tcal > +ttab.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1.Discusion

El presente trabajo tuvo como propdsito “Determinar la influencia de la fidelizacion de
clientes en el posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019”. Para lo
cual se procedié a ejecutar dos encuestas a los clientes concurrentes, de los datos
recolectados se proceso por SPSS 24 mostrando informacion relevante que sera analizado a

continuacion.

Como primer resultado se demostré que el coeficiente de Spearman es R = 0.411 con
un nivel de significancia de p = 0.000 siendo esto menor al 5%, adicional a ello se aplicd la
prueba de T-Student arrojando un resultado de 5.14 rechazando la hipotesis que es nula 'y
afirmando que la Fidelizacion que tienen los clientes influye de manera favorable en el

Posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, afio 2019.

Estos resultados coinciden con el autor Sanchez y Vera (2017), quien menciona que
existe una correlacién en ambas variables, y determina la importancia que es tener clientes
fidelizados debido a que su lealtad permite atraer mas personas que requieran del servicio
de flores. Por otro lado, Gutiérrez y Vazquez (2017), menciona que no siempre una empresa
posicionada tiene clientes fidelizados, ya que ese procedimiento es constante y que su
crecimiento estable requiere de mucho trabajo y mejorar constantemente los procedimientos

de la institucién y el producto mismo.

Por lo que se procedié a desarrollar el primer objetivo especifico midiendo el nivel
de la fidelizacién de los clientes de la empresa Floristeria Villaflor, en el cual de todos los
encuestados se pudo determinar que el nivel que tienen los clientes de fidelizacion es medio
en 42.4%, asi mismo, se obtuvieron por medio de las dimensiones que el 40.2% de los
clientes obtienen nivel bajo de diferenciacion, el 43.9% tienen nivel bajo de personalizacion,
representando las dimensiones con problemas atender para mejorar, por otro lado, el 57.6%
obtienen nivel medio en satisfaccion, el 53.8% tienen nivel medio en fidelidad, el 51.5%
tienen nivel medio de habitualidad. Determinandose que las dimensiones de la Fidelizacion

de clientes de la empresa Floristeria Villaflor son en promedio de nivel medio de (42.4%).
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Estos resultados coinciden con el autor Celis (2015) quien en su investigacion tiene
un indice medio en la fidelizacion, y esto es porque la organizacion ha mejorado sus
estrategias para llegar a los clientes, el cual tiene un efecto positivo en la mejora de sus
servicios y productos brindados a los consumidores. Por otro lado, Alcaide (2015) afirma
que la importancia va més alla del hecho de que el nimero de clientes potenciales acabara
estancandose y la retencion serd obligatoria. Ademas de que retener es mas barato que
adquirir nuevos clientes en este mercado, la fidelizacion es necesaria debido a la creciente

competencia.

Por otro lado, se desarroll6 el segundo objetivo en el cual se identific el nivel de
posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, obteniendo un nivel medio de 40.9%, a
si mismo se obtuvieron los niveles de las dimensiones determinandose que el 54.5% de los
clientes obtienen nivel bajo de reconocimiento de marca, el 43.9% tienen nivel bajo en los
gustos y preferencias, dimensiones bajas que deben de modificarse, por otro lado el 66.7%
obtienen nivel medio en la publicidad directa, el 45.5% tienen nivel medio la competencia,
el 43.9% tienen nivel medio en la recompras. Determinandose que las dimensiones del

posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor son en promedio de nivel medio (40.9%).

Estos resultados coinciden con el autor Prat (2016), es el proceso que tiene la
empresa, donde esta involucrada todas las actividades para conseguir que los clientes
compren su mercaderia, y de esa forma lograr ganar un mercado o quitarle una participacion
a la competencia. Por otro lado, Bastos (2007), quien menciona que permite la supervivencia
y existencia en un mercado muy competitivo, es por ello necesario armar una cartera de
clientes, donde se dividan por frecuencia de compras, para que con las estrategias sean
persuadidos para que compren a la misma vez mejora la calidad del servicio (P.74). El autor
Ugarte (2008) dice que es aquella decision que tiene el cliente de elegir el producto o servicio
de una empresa a diferencia de otra empresa, y el motivo de la eleccion es porque el servicio

cubre con todos requerido por el cliente y su decision de compra se vuelve habitual.

Por otro lado, se desarrollo el tercer objetivo en el cual se planteo un plan o propuesta
el cual tiene como fin mejorar las deficiencias encontradas en la organizacion, se espera que
evaluacion periddica, servicio excepcional, fomentar la transparencia, construir una relacion
méas amplia, personalizacion, diferenciacion, marca y gustos y preferencias que permita

mejorar la condicion actual de la fidelizacion y posicionamiento. Por otro lado, el
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presupuesto es comodo de S/1,071 soles y el cual debe ser aplicado con los trabajadores de

la organizacion, con el fin de mejorar la fidelizacion y posicionamiento.

Estos resultados coinciden con el Funes (2012) menciona las 4 principales estrategias
que pueden ser aplicadas en la empresa las cuales son el conocimiento del segmento donde
va dirigido la empresa. el Sistema de feedback el cual se aplica de manera verbal y escrito.
El posicionamiento es el lugar mental que ocupa el producto o servicio y su imagen en la
mente del consumidor y que resalta entre otras marcas cuando el cliente elije una de ellas,

debido a la buena experiencia que tiene con la empresa (Torres y Garcia, 2013, p.87).
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4.2.Conclusiones

1. La hipdtesis nula se rechaza y se confirma que la fidelizacion de clientes influye de
manera favorable en el posicionamiento de la empresa Floristeria Villaflor, afio 2019,
debido a que el coeficiente de Spearman que arrojo es de R = 0.411 con un nivel de
significancia de p = 0.000 siendo esto menor al 5%, y verificada mediante la prueba
T-student arrojando 4.5.

2. La empresa segun la perspectiva de los clientes tiene un nivel medio de 42.4% de
fidelizacion del cliente, de los cuales se obtuvo en sus dimensiones un nivel medio de
57.6% en satisfaccion, el 53.8% en fidelidad, el 51.5% de habitualidad, por otro lado,
las dimensiones con bajo nivel es la diferenciacion en 40.2% y la personalizacion con

43.9%, los cuales se tienen que mejorar con la propuesta.

3. El posicionamiento en general tiene un nivel medio de 40.9%, el cual también arrojo
resultados en sus dimensiones, donde el 54.5% de los clientes obtienen nivel bajo de
reconocimiento de marca, el 43.9% tienen nivel bajo en los gustos y preferencias, el
66.7% obtienen nivel medio en la publicidad directa, el 45.5% tienen nivel medio la

competencia, el 43.9% tienen nivel medio en la recompras.

4. La propuesta tiene un costo basico de S/ 1,071 soles el cual esta dirigido a la
integracion de las siguientes actividades delivery, manejo de redes sociales, control de
caja, implementacién de publicidad, descuento y promociones, entre otros
mecanismos, estas actividades mejoraran las deficiencias encontradas y aumentara los

niveles de fidelizacion y posicionamiento.
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Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento
de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Anexo 01: Matriz de Consistencia

Planteamiento Del Objetivos Variable Dimensiones Indicadores Poblacién Y Muestra Disefio Instrumento
Problema
Problema General Objetivo General Distincion Poblacion: Enfoque Cuestionario
Valoracion En el presente trabajo
¢La fidelizacion de  Determinar la influencia de ) Diferenciacion . Los 200 Clientes de la empresa cientifico se utiliz6 el enfoque  Analisis
K . o ) Variable 1 Equidad o -
clientes influye en el lafidelizacion de clientes en N Floristeria Villaflor cuantitativo, el cual estuvo  documental
posicionamiento para la el posicionamiento de la Fidelizacion de Proporcionalidad basado en  andlisis y
empresa Floristeria ~ empresa Floristeria Clientes Detalle Muestra: recoleccion de datos
Villaflor, Trujillo 2019? Villaflor, Trujillo 2019. Personalizacion Preferencia numéricos, los mismos que
Calidad Los 132 clientes serdn  permiten tener una vision mas
Satisfaccion Caracteristicas del Producto encuestados de manera libre de  amplio del problema que tiene
Dimensiones del Producto la empresa Floristeria Villaflor, la organizacion
§ afio 2018. (Navarro,2014).
Competencia
Fidelidad Compromiso a la Marca Poblacién conocida Alcance
lealtad Asi mismo se tuvo un alcance
Hipotesis Objetivo Especifico Frecuencia n descriptivo, debido a que se
H1: La Fidelizacion de Habitualidad Cantidad = (1.96)"x200x0.5x0.50 observé y describi6 las
: i i 0.07)2(200 — 1) + (1.96)?x0.50x! ; s dalizacid
Clientes influye de manera l..Me.dlr”eI nivel d_e la Duracion _ggz 2 )+ (196)"x050x1 yariables de fidelizacion y
favorable en el fidelizacion de los clientes Atributos del Prod = posicionamiento de la empresa
S;SF;CrIeOSr;amlemO FIO?_?Ster:Z de la empresa Floristeria tributos del Producto Floristeria Villaflor
Villaflor, afio 2019. Villaflor, Trujillo 2019. Identificacion del ) (Navarro,2014).
La Marca Producto Donde:
2. Identificar el nivel de Nivel del servicio Z = Distribucién normal de la - ; S
HO: La Fidelizacién de .. . d | Accesibilidad muestra Disefio de investigacion i
Clientes no influye de  POSiclonamiento e la . El Empague - i6naf Por otro lado, el estudio
manera favorable en el  empresa Floristeria Variable 2 G p_ q P —_Proporuqul afavor realizado es no experimental,
Posicionamiento  de la Villaflor, Trujillo 2019. ustos y El Precio q = Proporcion en contra

empresa Floristeria
Villaflor, afio 2019.

3.Proponer un plan de
fidelizacion que permita
mejorar el posicionamiento
de la empresa Floristeria
Villaflor, Trujillo 2019.

Posicionamiento

Preferencias

La Distribucién

Publicidad directa

Medios de comunicacién

Estrategia de promocién

competencia

Producto Entendible

Precios Cémodos

Decisién de compra

Recompra

Buena calidad

Compra

N = Poblacién

E = error

Obteniendo una muestra de 132
Clientes.

debido a que no se manipulo
las dos variables, por lo que el
problema de estudio fue
observado tal y como se
encuentre en la empresa. Para
la investigacion se tomé una
medicion trasversal, en un
determinado tiempo
(Navarro,2014).
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Anexos 02: Ficha De Validacion

Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento
de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

El presente cuestionario tiene por finalidad, determinarla fidelizacion de clientes v su influencia en la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

Redaccion coherencia con | coherencia conla | Observacion
Variables Dimensién Indicadores ITEMS clara los indicadores dimensién
ST NO | 85I NO | 5I NO
Distincién iCree uvsted que la empresa utiliza buenos insumos en sus
productos?
) L. Valoracion iEs importante para vsted el servicio de delivery, gratuito que
Diferenciacién
1a empresa ofrece?
Equidad i Considera que 1a atencién que recibe por parte de la empresa
es igual para todos?
gg%ﬁgﬁ;:: Proporcionalidad | ;Cree Usted que el acabado o presentacion de los productos
son buenos?
Detalle i Considera usted que 1a empresa es detallista al momento de
Personalizacion preparar un producto?
Preferencia ;Considera usted que las rosas v flores que brinda la empresa
deben ser Personalizados?
Calidad i Considera usted que las flores v rosas son de calidad?
Caracteristicas | ;Se siente Usted satisfecho con los productos que ofrece la
Satisfaccion del Producto empresa?
Dimensiones del | jConsidera que los productos de floristeria de la empresa han
Producto superado sus expectativas?
Competencia i Cree usted que floristeria tiene mejores productos que otras
empresas?
Fidelidad Compromiso ala | ;Ud. Compra a otras mareas de productos similares a los de la
Marca empresa?
Lealtad ;Usted se siente identificado con la empresa?
Frecuencia i Usted compra con frecuencia los productos de la empresa?
Habitualidad Cantidad iHa comprado usted 1a mayoria de los productos 1a empresa?
Duracién i Cree usted que los productos venden la empresa son frescos?
Atributos del iConsidera usted que los productos cumplen con las
Producto caracteristicas que busca en una floristeria?
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Redaccion | coherencia con | coherenciaconla | Observacion
Variables | Dimensién Indicadores ITEMS clara__ | los indicadores dimensién
SI | NO | 58I NO | 58I NO
Atributos del Producto | ;Considera usted que los preductos cumplen con las caracteristicas
que busca en una floristeria?
La Marca Identificacidn del i5e stente Usted identificado con los productos de la marca
Producto Floristeria Villaflor?
Nivel del servicio iConsidera usted bueno el servicio brindado por la empresa?
Accesibilidad iConsidera usted ficil conseguir un producto de la marca
floristeria Villaflor?
El Empaque i Considera usted que 1a empresa debe proporcionar los empadques
al momento de comprar flores v rosas?
Gustos v El Precio iCree usted que los precios que ofrece la empresa son similares a
Posicionami p[efﬂfenciag los de la competencia?
ento La Distribucion iConsidera que la empresa se encuentra ubicada en una zona
estratéoica?
i Usted recomendaria la compra de los productos de floristeria de
La Medios de la empresa?
Publicidad Comunicacion iUsted cree que la empresa se da a conocer por los medios de
directa comunicacion?
Buenas Estrategias iLa empresa realiza promociones v descuentos de los productos
que ofrece?
Producto Entendible | jUsted es asesorado al momento de realizar 1a compra delos
Competencia productos?
Precios Comodos i Considera usted, que los productos de 1a empresa son accesibles?
Decision de compra i Para usted la competencia es su primera opcion de compra?
Buena calidad ¢Esta de acuerdo con la calidad de los productos que ofrece la
Recompra empresa?

Compra

iUsted volveria a comprar en 1a empresa?

[] Procede su aplicacién

JPINION DE APLICABILIDAD: [ ] Procede su aplicacién previo levantamiento de las ohservaciones que se adjuntan

[] No procede su aplicacién

Eespuestas de la Escala de Likert

Totalmente en desacuerdo (1) | En desacuerdo (2) |

Indiferente (3) | De acuerdo (4) |

Totalmente de acuerdo (5)

Trujillo

i

Lugar y fecha

DNLN"

Firma del experto

Teléfono
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Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento

Anexo 03: Fidelizacion de clientes

de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Estimado Sefior (2), de acuerdo con su percepcidn v objetividad, le pedimos que responda el siguiente

cuestionario sobre la Fidelizacion de clientes, precizando que la informacion que nos brinde serd andnima,

marcando con una () en el nimere que considere, siendo totalmente en desacuerdo (1) en desacuerde (2)

indiferente (3)  de acuerdo (4)  totzlmente de acuerdo (3)
N° | Indicadores | ITEMS [2[3]4s
Dimenzién 1: Diferenciacidn
1 Distincion ;Crae usted gue lz empreza utliza busnos mewmos an zus
productosT
2 Valoracion ;E= importants para usted el servicio de delmvery gratmto
qgua la empresa ofrece?
3 Equidad ;Conzidera que la atencion que recibe por parte de la
empresa ez izual para todosT
4 Proporeionalidad| ;Cree Usted que el acabado o presentacion de los
productos zon buenos?
Dimensidn 2: Personalizacion
5 Detallz ;Conzidera nsted que |2 empresa 2z datallista al momento
de preparar un producto”
& Preferencia ;Conzidera usted que las rozaz v flores que brinda la
empresa deben sar PersonalizadosT

Calidad

;Conzidera usted que la= flores ¥ rosas son de calidad?

Dimenszion 3: Satizfaccion

g Caracteristicas | ;Se =siente Usted satisfacho con los productos que ofreca
del Producto | la empres=a?
9 Dimenzionss | ;Considera que los productos de florizteria de la empraza
del Producte | han superado sus expectatriasz?
Dimenzion 4: Fidelidad
Competencia | ;Cree usted que flonsteria tiens mejores productos gue
10 otras empresas?
11 Compromiso a | jUd. Compra a otras marcas de productos similares a los
la Marea de la empreza’
12 Lealtad ;Usta za siente identificado con la empresa?
Diimenzion 5: Habitualidad
13 Frecuencia ;Usted compra com frecusneia los productoz de la
empresa’
14 Cantidad :Ha comprado usted la mayoriz de loz prodectos la
empresa’
15 Dracicn ;Crae uszted qus los producto: venden la empreza szon

frescos]
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Anexo 05: Posicionamiento

de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Estimado Sefior (a), de acuerdo con su percepcion v objetividad, le pedimos que responda el siguiente

cuestionario sobre el posicionamiento, precisando que la informacidn que nos brinde serd andnima, marcando

con una (X) en el nimero que considere, siendo totalmente en desacverdo (1) en desacuerdo (2) indiferente (3)

de acuerdo (4)  totalmente de acuerdo (3)
N® Indicadores | ITEMS [ 1 [2]3]4]s
Dimensidén 1: La Marca
Atributos del Considera usted que los productos cumplen con
1 Producto laz caracterizticas que busca en una floristeria?
2 Identificacién del | ;Se sients Usted identificado con los productos
Producto de la marca Florizteria Villaflor?
3 Mivel del servicio | ;Considera usted bueno el servicio brindado por
13 empresa’?
4 Accesibilidad i Considera usted facil conseguir un producto de
la marca flonsteria Villaflor?
Dimension 2; Gustos v preferencias
3 El Empaque (Considera wusted que la empresa debe
proporcionar los empaques al momento de
comprar flores v rosas?
6 ElPrecic i{Cree usted que los precios que offece la
empresa son similares a los de la competencia?
7 La Distribucion | ;Considera que la empresa se encuentra ubicada
£11 UnAa Zoha estratésica’
Dimensidn 3: La Publicidad directa
8 (Usted recomendaria la compra de los productos
Medios de de flonisteria de la empresa?
9 Comunicacian i Usted cree que la empresa se da a conocer por
los medios de comunicacion?
10 Buenas (La empresa realiza promociones v descuentos
Estrategias de los productos que ofrece?
Dimension 4: Competencia
11 Producto (Usted es asesorado al momento de realizar la
Entendible compra de los productos?
12 Precios Comados | (Considera usted, que los productos de la
empresa son accesibles?
13 Decisién de ;Para usted 1a competencia s su primera opcidn
compra de compra?
Dimension 5: Recompra
14 Buena calidad ;Esta de acuerdo con la calidad de los productos
que ofrece la empresa?
15 Compra (Usted volveria a comprar en la empresa?
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Anexo 05: Informacién de la prueba piloto

Base de datos de la prueba piloto de la primera variable

Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento
de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

PERSONAS ENCUESTADAS
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N
1 2 3 4 s 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | a5 | a6 | a7 | 18 | 19 | 20
Distincion 1| 1 2 1 2 1 2 1 1 4 s s 2 1 1 2 s 2 2 3 1
Valoracion 2| 1 5 s 5 2 5 5 5 1 5 3 s 2 s 2 2 3 4 4 1
o
Equidad 3| 1 s s s s 4 s 1 5 s 5 4 3 4 3 4 s 4 5 1
Proporcionalidad a|l 1 5 5 3 3 3 5 1 4 s 3 4 1 5 3 3 5 3 1 1
Detalle s| o1 5 3 2 5 2 1 2 2 5 3 5 1 1 3 5 5 s 5 1
personalizacién Preferencia 6| 1 2 3 4 1 2 3 1 3 s s s 1 1 2 3 4 3 4 1
Calidad 7| 1 4 5 5 5 2 s 2 5 s 1 s 1 2 1 2 2 5 5 1
Fidelizacion
De Clientes
Caracteristicas del Producto | 8 | 1 2 1 2 1 2 1 1 4 s 5 2 1 1 2 5 2 2 3 1
Dimensiones del Producto | 9 | 1 5 3 1 4 2 1 1 5 s 2 4 1 1 1 4 5 1 2 1
Competencia 0] 1 5 5 1 5 2 1 1 3 s 1 s 1 1 1 s 3 2 5 1
Fidelidad CompromisoalaMarca [ 11| 5 2 1 1 1 5 1 5 1 s 1 1 1 s 1 s 1 5 1 5
Lealtad 2| 1 2 1 2 1 2 1 1 4 5 5 2 1 1 2 5 2 2 3 1
Frecuencia 1| 1 5 3 1 4 2 1 1 5 5 2 4 1 1 1 4 5 1 2 1
Habitualidad Cantidad 1| 1 5 5 1 5 2 1 1 3 s 1 5 1 1 1 5 3 2 5 1
Duracién 15| s 2 1 1 1 5 1 5 1 s 1 1 1 5 1 5 1 5 1 5
i ENCUESTAD:
VARIABLE Tevns N PERSONAS ENCUESTADAS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 | 11 | 12 | 13 | 1a | a5 | 16 | a7 | 18 | 19 | 20
Atributos delProducto | 16| A . N 3 s s N 3 3 N . A A 3 3 N . N s
dentificacion del Producto | 17 [ ¢ s | | 3 s | s | N | N ) A | 4 | ) | s
LaMarca
Nivel del servicio 18
s 1 1 1 1 s 2 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 s
Accesibilidad 9] 3 N 1 3 1 3 2 1 5 1 1 s 1 2 4 1 5 1 5
£l Enpague 20
5 3 1 4 1 1 4 2 1 5 1 1 5 1 2 5 1 2 1 5
Gustos y preferencias
EfPrecio 2l s 5 1 1 3 5 1 5 1 1 1 1 2 4 1 4 1 1 1 5
La Distribucion 2l s 1 1 1 1 5 2 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 5
nto Bl s 3 1 1 3 1 3 2 1 5 1 1 5 1 2 4 1 5 1 5
Medios de C
P
La Publicidad directa #l s 3 1 4 1 1 4 2 1 5 1 1 5 1 2 5 1 2 1 5
Buenas Estrategias i ! 2 1 2 1 2 1 1 4 5 5 2 1 1 2 5 2 2 3 1
Producto Entendible il Y 5 3 1 4 2 1 1 5 5 2 4 1 1 1 4 5 1 2 1
Competencia 6
i Precios Comodos i 5 5 1 5 2 1 1 3 5 1 5 1 1 1 5 3 2 5 1
Decisidn de compra #l s 2 1 1 1 5 1 5 1 5 1 1 1 5 1 5 1 5 1 5
Buena calidad il I 5 5 1 5 2 1 1 3 5 1 5 1 1 1 5 3 2 5 1
Reconpra
Compra o] s 2 1 1 1 5 1 5 1 5 1 1 1 5 1 5 1 5 1 5
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Anexos 06: Ficha de validacion

El presente cuestionario tiene por finalidad, determinar la fidelizacion de clientes y su influencia en la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento
de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Redaccion coherencia con | coherenciaconla | Observacion
Variables Dimensién Indicadores ITEMS clara los indicadores dimension
ST NO [ SI NO | SI NO
Distincion iCree usted que la empresa utiliza buenos insumos en sus
productos?
i oo Valoracion :Es importante para usted el servicio de delivery gratuito que la
Diferenciacion empresa ofrece?
Equidad iConsidera que la atencién que recibe por parte de la empresa es
o igual para todos?
%:%11‘?::1:::2 Proporcionalidad | ;Cree Usted que el acabado o presentacién de los productos son
buenos?
Detalle ;Considera usted que la empresa es detallista al momento de
Personalizacion preparar un producto?
Preferencia ;Considera usted que las rosas vy flores que brinda la empresa
deben ser Personalizados?
Calidad ;Considera usted que las flores y rosas son de calidad?
Caracteristicas | ;Se siente Usted satisfecho con los productos que ofrece la
Satisfaccion del Producto empresa’?
Dimensiones del | ;Considera que los productos de floristeria de la empresa han
Producto superado sus expectativas?
Competencia iCree usted que floristeria tiene mejores productos que otras
empresas?
Fidelidad Compromiso ala | ;Ud. Compra a otras marcas de productos similares a los de la
Marca empresa?
Lealtad ¢ Uste se siente identificado con la empresa?
Frecuencia ;Usted compra con frecuencia los productos de la empresa?
Habitualidad Cantidad ¢Ha comprado usted la mayoria de los productos la empresa?
Duracién ;Cree usted que los productos venden la empresa son frescos?
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Redaccion | coherencia con | coherenciaconla | Observacion
Variables | Dimension Indicadores ITEMS clara | losindicadores dimensién
SI | NO | SI NO | SI NO
Atributos del {Considera usted que los productos cumplen con las caracteristicas
Producto que busca en una floristeria?
La Marca Identificacion del iSe siente Usted identificado con los productos de la marca
Producto Flonsteria Villaflor?
Nivel del servicio i Considera usted bueno el servicio brindado por la empresa?
Accesibilidad iConsidera usted ficil conseguir un producto de la marca
o _ floristeria Villaflor?
Posicionamie El Empaque ;Considera usted que la empresa debe proporcionar los empaques
nto al momento de comprar flores v rosas?
Gustos ¥ El Precio i Cree usted que los precios que ofrece la empresa son similares a
preferencias los de la competencia?
La Distribucion iConsidera que 1a empresa se encuentra ubicada en una zona
estratégica?
i Usted recomendaria la compra de los productos de floristeria de
La Publicidad Medios de la empresa?
directa Comunicacién iUsted cree que la empresa se da a conocer por los medios de
comunicacion?
Buenas Estrategias | ;La empresa realiza promociones ¥ descuentos de los productos
que ofrece?
Producto Entendible | ;Usted es asesorado al momento de realizar 1a compra de los
Competencia productos?
Precios Comodos i Considera usted, que los productos de la empresa son accesibles?
Decisidn de compra | ;Para usted la competencia es su primera opcién de compra?
Buena calidad ¢Esta de acuerdo con la calidad de los productos que offece la
Recompra empresa’?
Compra iUsted volveria a comprar en la empresa?
[ Procede su aplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: [ | Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
[] No procede su aplicacién
Respuestas de 1a Escala :;‘e Likert
Totalmente en desacuerdo (1) | En desacuerdo (2) | Indifem]}te (3),/, | De acuerdo (4) | Totalmente de acuerdo (5)
A
Dr. Eguardo fache Cuenca
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Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento

Anexos 07: Ficha de validacion

El presente cuestionario tiene por finalidad, determinar la fidelizacién de clientes v su influencia en la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019,

de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Redaccion coherencia con | coherencia conla | Observacion
Variables Dimensién Indicadores ITEMS clara los indicadores dimensisn
51 NO [ SI NO [ 51 NO
Distincion (Cree usted que la empresa vtiliza buenos insumos en sus
productos?
) L Valoracion (Es importante para usted el servicio de delivery gratuito que la
Diferenciacion empresa ofrece?
FEquidad i Considera que la atencién que recibe por parte de la empresa es
igual para todos?
Fidelizacion
: i i ; 7 PP
De Clientes Proporcionalidad | ;Cree Usted que el acabado o presentacién de los productos son
buenos?
Detalle (Considera usted que la empresa es detallista al momento de
Personalizacion preparar un producto?
Preferencia (Considera usted que las rosas y flores que brinda la empresa
deben ser Personalizados?
Calidad (Considera usted que las flores v rozas son de calidad?
Caracteristicas | ;Se siente Usted satisfecho con los productos que ofrece la
Satisfaccion del Producto empresa’
Dimensiones del | ;Considera que los productos de floristeria de la empresa han
Producto superado sus expectativas?
Competencia (Cree usted gque floristeria tiene mejores productos que ofras
empresas’?
Fidelidad Compromiso ala | ;Ud. Compra a otras marcas de productos similares a los de la
Marca empresa’?
Lealtad (Uste ze siente identificado con 1a empresa?
Frecuencia (Usted compra con frecuencia los productos de la empresa?
Habitualidad Cantidad Ha comprado usted la mayoria de loz productos la empresa?
Duracién (Cree usted que los productos venden la empresa son frescos?
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Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento

de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Redaccion | coherencia con | coherencia conla | Observacion
Variables | Dimensién Indicadores ITEMS clara | los indicadores dimensién
81 | NO | 8I NO | 58I NO
Atributos del i Considera vsted que los productos cumplen con las caracteristicas
Producto gue busca en una floristeria?
La Marca Identificacion del Se siente Usted identificado con los productos de la marca
Producto Floristeria Villaflor?
Nivel del servicio (Considera usted bueno el servicio brindade por la empresa?
Accesibilidad Considera usted facil consegoir un producto de la marca floristeria
o Villaflor?
Posiciona El Empaque ;Considera usted que la empresa debe proporcionar los empagues al
miento momento de comprar flores v rosas?
Gustos v El Precio Cree usted que los precios que ofrece la empresa son similares a los
preferencias de la competencia?
La Distribucion iConsidera que la empresa se encuentra uhicada en una zoma
estratégica’
Usted recomendaria la compra de los productos de flonisteria de la
La Publicidad Medios de empresa?
directa Comunicacién (Usted cree que la empresa se da a conocer por los medios de
comunicacién?
Buenas Estrategias | ;Laempresarealiza promociones v descuentos de los productes que
ofrece?
Producto Entendible | ;jUsted e: asesorade al momento de realizar la compra de los
Competencia productos?
Precios Comodos (Considera usted, que los productos de la empresa son accesibles?
Decisidn de compra | ;Para usted la competencia es su primera opcion de compra?
Buena calidad (Esta de acuerdo con la calidad de losz productos que ofrece la
Recompra empresa?
Compra (Usted volveria a comprar en la empresa?
[1 Procede su aplicacién
JPINION DE APLICABILIDAD: [ ] Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
[] No procede su aplicacién
Respuestas de la Escala de Likert
Totalmente en desacuerdo (1) | En desacuerdo (1) | Indiferente (3) | De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)
VL™ )L R
Mg. M.iéljé%ﬁéﬁ;ﬂmlcqﬂlnya Arrese
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Anexos 08: Ficha de validacion

El presente cuestionario tiene por finalidad, determinar la fidelizacion de clientes v su influencia en la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019.

Redaccion coherencia con | coherencia conla | Observacion
Variables Dimension Indicadores ITEMS clara los indicadores dimensién
SI NO | SI NO | SI NO
Distincion iCree usted que la empresa uvtiliza buenos insumos en sus
productos?
i oo Valoracion :Es importante para usted el servicio de delivery gratuito que
Diferenciacion la empresa ofrece?
Equidad ;Considera que la atencidn que recibe por parte de la empresa
es 1gual para todos?
%g%ﬁ:ﬁ;‘;: Proporcionalidad | ;Cree Usted que el acabado o presentacién de los productos
son buenos?
Detalle i Considera usted que la empresa es detallista al momento de
Personalizacion preparar un pfoduc,to?
Preferencia ;Considera usted que las rosas y flores que brinda la empresa
deben ser Personalizados?
Calidad ;Considera usted que las flores y rosas son de calidad?
Caracteristicas 2Se siente Usted satisfecho con los productos que ofrece la
Satisfaccion del Producto empresa?
Dimensiones del | ;Considera que los productos de flonsteria de la empresa han
Producto superado sus expectativas?
Competencia ;Cree usted que floristeria tiene mejores productos que otras
empresas?
Fidelidad Compromiso ala | ;Ud. Compra a otras marcas de productos similares alos de la
Marca empresa’?
Lealtad i Uste se siente identificado con la empresa?
Frecuencia ;Usted compra con frecuencia los productos de la empresa?
Habitualidad Cantidad ;Ha comprado usted la mayoria de los productos 1a empresa?
Duracion ;Cree usted que los productos venden la empresa son frescos?
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Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento

de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Redaccion coherencia com | coherencia conla | Observacion
Variables | Dimensién Indicadores ITEMS clara los indicadores dimensitn
SI NO | SI NO | SI NO
Atributos del Conzidera usted que los productos cumplen con las caracteristicas
Producto que busca en una floristeria?
LaMarca Identificacion del iSe siente Usted identificado con los productos de la marca
Producto Florizteria Villaflor?
Nivel del servicio (Considera usted bueno el servicio brindado por la empresa?
Accesibilidad Considera usted ficil conseguir un producto de 1a marca floristeria
o Villaflor?
Posiciona El Empaque ;Considera usted que 1a empresa debe proporcionar los empagues al
MIEnto momento de comprar flores v rosas?
Gustos v El Precio ;Cree usted que los precios que ofrece la empresa son similares a log
preferem:l'as de la competencia?
La Distribucion (Considera que la empresa se encuentra ubicada en una zoma
estratégica?
(Usted recomendaria la compra de los productos de floristeria de la
La Medios de empresa?
Publicidad Comunicacian (Usted cree que la empresa se da a conocer por los medios de
directa comunicacion?
Buenas Estrategias | ;Laempresa realiza promociones v descuentos de los productos que
ofrece?
Producto Entendible | ;Usted es asesorado al momento de realizar la compra de los
Competencia productos?
Precios Comodos i Considera usted, que los productos de la empresa son accesibles?
Decision de compra | ;Para usted la competencia es su primera opcion de compra?
Buena calidad ;Esta de acuerdo con la calidad de los productos que ofrece la
Recompra empreza?
Compra ;Usted volveria a comprar en la empresa?
[ Procede su aplicacién
OPINION DE APLICABILIDAD: [ | Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan
[ 1 No procede su aplicacién
Respuestas de la Escala de Li_LEe_H__\
Totalmente en desacuerdo (1) | En desacuerdo (2) | Indiferente () | D/efatuerdu ) | Totalmente de acuerdo (5)
[
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Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento
de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

Anexo 09: Alfa de Cronbach

PERSONAS ENCUESTADAS VARIANZA
VARIABLE N
1 [ 2] 3] a]5s 6] 78 o [10] 11 ]12]13]1a]15]16]17]18]19] 2 DE LOS ITEMS
Distincion il v | 2| a2 a2 fafs|s |2 |2|s|2]|2]3]|:1
2.0632
) - Valoracion 2 1 5 5 5 2 5 5 5 1 5 3 5 2 5 2 2 3 4 4 1 2.5789
Diferenciacion
Equidad 3 1 5 5 5 5 a4 5 1 5 5 5 4 3 a4 3 a4 5 4 5 1
2.0500
Proporcionalidad al 1| s | s | 3| 3| 3| s | 1| a|s|3]|a|r]|s|3s|s|s|[s|1]|1 23789
Detalle s| 1| s | s | 2|s | 21| 2]2]s]|3|s|1|1]|s|s|[s|[s]|s]|:
2.9368
Preferencia 6 1 2 3 4 1 2 3 1 3 5 5 5 1 1 2 3 4 3 4 1 2.1158
Calidad 72| e s | s|s|z2)s|z2|s|[s|a|s |2 ]|2|2]|s]s]:
3.0395
De Clientes
Caracterstcasdelroducto | 8 [ 2 [ 2 [ 1 [ 2 [ 1 [ 2 | 1 1| a s | s | 2|11 2]|s]|2]2]3]:1
Satisfaccion 1.9868
Dimensiones del Producto 9 2 5 3 1 4 2 1 1 5 5 2 4 1 1 1 a4 5 1 2 1 2.6816
Competencia 10 5 5 5 1 5 2 1 1 3 5 1 5 1 1 1 5 3 2 5 1 3.4632
Fidelidad Compromiso a la Marca 11 5 2 1 1 1 5 1 5 1 5 1 1 1 5 1 5 1 5 1 5 3.9237
Leatad s [ 212|121 1 a s | s |21 1] 2]|s]|2]2]3]:1 23579
Frectencia B 1| s [ 3|1 | a2 1 s | s |2 a| 1] 1 la s | 1| 2] 27895
Habitualidad Cantidad 14 1 3 5 1 5 2 1 1 3 5 1 5 1 1 1 5 3 2 5 1 3.0947
Duracion 15 5 3 1 1 1 5 1 5 1 5 1 1 1 5 1 5 1 5 1 5 3.9053
TOTAL 3¢ | 55 | 47 | 36 | as | a2 | 33 | 29 | so | 75 [ a3 | sa | 18 | 35 | 26 | 62 | a8 | a6 | 49 | 23 41.3658
N° Preguntas |k 15.00
sumvi 4137
vt 188.68
ALFA DE CRONBACH 0.8365
PERSONAS ENCUESTADAS VARIANZA
VARIABLE TEMAS N
1 2 3 4 s 6 7 8 9 | 20| 11| 12 | 13| 14| 35| 16| 17 | 18| 19 | 20 DELOS ITEMS
AuiouosdelProducto 116) s | 4 | 1 13| s s |3 3 3 1 1l alals]|os 1 1 1| os 2.4500
Identificacion del Producto | 17 5 5 1 1 3 5 1 5 1 1 1 1 2 4 1 4 1 1 1 5 3.2079
La Marca
Nivel del servicio 18
5 5 1 1 1 5 2 2 1 1 1 1 3 1 1 1 1 3 1 5 2.6211
Accesibilidad i 5 1 1 3 1 3 2 1 5 1 1 5 1 2 4 1 5 1 4 2.9895
ElEmpague 20
s | sf{afls|a|as|ala|a|s|a|a]s|]a]al|s|af|2]1]|es 3.4842
Gustos y preferencias
1 Precio 2 5 5 1 1 3 5 1 5 1 1 1 1 2 4 1 4 1 1 1 5 3.2079
La Distibucion 2| s 5 1 1 1| s | oo 2 1 1 1 1|3 1 1 1 1 3 1| os 2.6211
Posicionamiento 23
5 3 1 1 3 1 3 2 1 5 1 1 5 1 2 4 1 5 1 5 2.8921
Medios de C
La Publeidad drecta * s 3 1| oa 1 1 a2 1 s 1 1| os 1| oo s |1 2 1| os 2.9974
Buenas Estrategias 25| 2 1 2 1 2 1 1 4 5 5 5 1 1 2 5 2 2 3 5 2.8289
Producto Entendivle 1261 5 5 3 1 4 2 2 1 5 5 2 4 1 1 1 4 5 1 2 s 28921
Competencia Precios Comodos 7l s 5 5 1 5 2 1 2 3 5 1 5 1 1 1 5 3 2 5 5 3.2921
Decisionde compra 28] 5 2 1 1 1 5 1 5 2 5 1 1 1 5 1 5 1 5 1 s 3.8000
Buena calidad Bl s 5 5 1 5 2 1 1 3 5 5 5 1 1 1 5 3 2 2 5 3.2921
Recompra
Compra 30
a | s | 3|12 ]s|afsfafsfafafa|s|a|ls|a]s]|a1]es 3.3684
TOTAL 74 64 27 23 37 47 32 40 29 57 24 30 40 32 23 60 25 40 23 74 45.9447|
“ Preguntas |k 15
sumvi 45.94
VT 289.524]
ALFA DE CRONBACH 0.9014
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Fidelizacion de clientes y su influencia en el posicionamiento

de la empresa Floristeria Villaflor, Trujillo 2019

DIMENSIONES DE FIDELIZACION
e ) c P e FIDELIZACION DEL
N° CLIENTE
1/2)|3|4| PUNTAJE | NIVEL |5(6|7| PUNTAJE | NIVEL 89| PUNTAJE | NIVEL [10(11|12| PUNTAJE | NIVEL [13]|14|15| PUNTAJE [ NIVEL |TOTAL ~| NIVE| -
1|4]1]3]2 10 Medio |1]1]2 4(Bajo  |2]2 4[Medio] 5] 5] 5 15|Alto 1]1]5 7|Medio 40|Medio
2|2]5]5]5 17 Alto  |5]2]4 11|Alto  |2]5 7|Alto 512]2 9|Medio] 5] 3] 3 11|Alto 55|Alto
3|1]5]5]5 16 Alto  |3]3]5 11|Alto  |1]3 4|Medio| 5] 1]1 7|Medio] 3| 5] 1 9|Medio 47|Medio
4]2]5]5]3 15 Alto  |2]4]5 11(Alto  |2]1 3|Bajo 111]12 4|Bajo 1]1]11 3|Bajo 36|Bajo
5]1]2|5]3 11 Medio |5]1]5 11(Alto  [1]4 5|Medio| 5] 1]1 7|Medio) 4] 5] 1 10|Medio 44|Medio
6/2]5]4]3 14 Alto 2|2]2 6|Medio |2]2 4[Medio] 2| 5] 2 9[Medio| 2| 2] 5 9|Medio 42|Medio
7|1]5]15]5 16 Alto  |1]3]5 9|Medio |1]1 2|Bajo |1]1]1 3|Bajo |1]1]1 3|Bajo 33|Bajo
8|1]5]1]1 8 Medio |2]1]2 5|Bajo |1]1 2|Bajo |1]5]1 7|Medio] 1] 1]5 7|Medio 29(Bajo
9la|1]5]4 14 Alto  |2]3]5 10{Medio |4|5 9|Alto 31114 8|Medio] 53] 1 9|Medio 50|Medio
10[5|5]5|5 20 Alto  |5]5]5 15|Alto |55 10|Alto 515]5 15|Alto 5|5]5 15|Alto 75|Alto
11|5]3|5|3 16 Alto  |3]5]1 9|Medio |5]2 7|Alto 1]1]5 7|Medio] 2| 1]1 4|Bajo 43|Medio
12|2|5|4]4 15 Alto  |5]5]5 15|Alto  |2]4 6|Medio| 5] 1] 2 8|Medio] 4] 5] 1 10|Medio 54|Alto
13|1]2|3]1 7 Medio |1]1]1 3[Bajo |1]1 2|(Bajo 11111 3[Bajo 1]1]11 3|Bajo 18(Bajo
14|1|5]4]5 15 Alto  |1]1]2 4|Bajo |1]1 2|Bajo 11511 7[Mediof 1] 1]5 7[Medio 35|Bajo
15]2]2|3]3 10 Medio |3]2]1 6(Medio |2]1 3|Bajo 111]12 4|Bajo 1]1]11 3|Bajo 26|Bajo
16|5]2]4|3 14 Alto 513]2 10|Medio |5]4 9|Alto 5]5]5 15|Alto 415]5 14|Alto 62|Alto
17]2]3]5]5 15 Alto  |5]4]2 11|Alto  |2]5 7|Alto 311]2 6|/Medio] 53] 1 9|Medio 48|Medio
18|2]4]4|3 13 Alto  |5]3]5 13|Alto  |2]1 3|Bajo |2]5]2 9|Medio] 1] 2|5 8|Medio 46|Medio
19]3]4|5]1 13 Alto  |5]4]5 14|Alto  |3]2 S5|Medio| 5]1] 3 9|Medio] 2| 5] 1 8|Medio 49|Medio
20]|1j1]1]1 4 Bajo |1]1]1 3|Bajo 1|1 2|Bajo |1]5]1 7|Medio] 1] 1] 5 7|Medio 23|Bajo
21|2|1|2]1 6 Bajo [2|1]2 5|Bajo |2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 1| 2| 2 5|Bajo 32|Bajo
22|2]1]2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6(Medio| 5| 5] 5 15(Alto 1]12f2 5[Bajo 37|Bajo
23|2|1]2|1 6 Bajo |2|1|2 5[Bajo |2]|4 6[Medio[ 5| 5] 5 15(Alto 112f2 5(Bajo 37|Bajo
24|2]12|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6(Medio| 53] 2 10|Medio| 1] 2] 2 5[Bajo 32|Bajo
25|2|1]2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6[Medio| 5] 4|1 10(Medio| 1| 2| 2 5[Bajo 32|Bajo
26|2|1]2|1 6 Bajo |2]|1]2 5|Bajo (2|4 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 1122 5|Bajo 37|Bajo
27|2|1]2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6(Medio| 43| 1 8[Medio| 1| 2] 2 5[Bajo 30|Bajo
28|2|1]2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6[Medio[ 5| 5] 5 15|Alto 112f2 5(Bajo 37|Bajo
29(5(5|5|5 20 Alto |4|1|5 10{Medio |5|5 10(Alto 5/5]5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 70|Alto
30|5]|5(5|5 20 Alto 5|5|5 15(Alto 5[5 10|Alto 5|5|5 15(Alto 5|5|5 15|Alto 75|Alto
31|5|5|5]|5 20 Alto 5|5|5 15|Alto  [5|5 10|Alto 5|5|5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 75|Alto
32[5(5|5|5 20 Alto |4|2|4 10|Medio |2]4 6(Medio| 5| 5] 5 15|Alto 5|55 15|Alto 66|Alto
33|5(5|5|5 20 Alto |4|3|3 10{Medio | 2|4 6|Medio| 5] 4] 1 10{Medio| 5| 5| 5 15|Alto 61|Alto
34[5(5|5|5 20 Alto |5|5|5 15(Alto 2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10(Medio| 5| 5] 5 15|Alto 66|Alto
35|2]3]2|5 12 Medio |4]|2(4 10|Medio 2|4 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 5|/5]|5 15|Alto 58|Alto
36[2(3|2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |2|4 6|Medio| 5| 5] 5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 58|Alto
37(2|3|2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio | 2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 5| 5| 5 15|Alto 53|Medio
38|2|3|2|5 12 Medio |4]|2|4 10|Medio 2|4 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 53|Medio
39(2(3|2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |5[5 10(Alto 5[5]5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 62|Alto
40|2]3]2|5 12 Medio |4]|2(4 10|Medio 2|4 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 53|Medio
41{23]2]|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 5| 5| 5 15|Alto 53|Medio
42|2]3]2|5 12 Medio |4]|2(4 10|Medio 2|4 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 58|Alto
4312|3(2|5 12 Medio |4|2|4 10(Medio 2|4 6(Medio[ 5] 5] 5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 58|Alto
44|2]1]2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6(Medio| 3| 5] 2 10(Medio| 5| 5| 5 15|Alto 42|Medio
45|2]12|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6[Medio| 3| 5] 2 10(Medio| 5| 5| 5 15|Alto 42|Medio
46|2|1]2|1 6 Bajo |2]|1]2 5|Bajo (2|4 6|Medio| 5[ 3] 2 10|Medio| 2| 5] 3 10|Medio 37|Bajo
47|2]1]2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |2]|4 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio|[ 5[ 5] 5 15|Alto 42|Medio
48|2|1]2|1 6 Bajo |2]|1]2 5|Bajo (2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10|Medio| 5| 5] 5 15|Alto 42|Medio
49|2]1]2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |5]5 10|Alto 5|5|5 15(Alto 5/5]|5 15|Alto 51|Medio
50(2|1[2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |5]5 10|Alto 5|5|5 15(Alto 5|/5]|5 15|Alto 51|Medio
51|2]1f2|1 6 Bajo |2|1]|2 5[Bajo |5]5 10|Alto 5|5|5 15|Alto 5/5]|5 15|Alto 51|Medio
52|2|1]2|1 6 Bajo |2]|1]2 5|Bajo [2|4 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 42|Medio
53[23]2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio | 2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 5| 5| 5 15|Alto 53|Medio
54[5[5|5|5 20 Alto |5|5|5 15[Alto 2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 5| 5[ 5 15|Alto 66|Alto
55|2|3(2|5 12 Medio |4|2|4 10(Medio 2|4 6[Medio| 5| 5] 5 15(Alto 5[5]|5 15|Alto 58|Alto
56[5[5|5|5 20 Alto |5|5|5 15[|Alto  |5[5 10(Alto 5/5]5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 75|Alto
57|5|5|5]|5 20 Alto |5[5|5 15|Alto  |5]5 10|Alto 3|5]2 10|Medio| 5| 5[ 5 15|Alto 70[Alto
58|5|5|5|5 20 Alto 5|5|5 15|Alto 5[5 10|Alto 5|5|5 15|Alto 5|5|5 15|Alto 75|Alto
59(23|2|5 12 Medio |4]|2|4 10{Medio |5[5 10(Alto 5/5]5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 62|Alto
60|5|5]|5|5 20 Alto |4]|2]|4 10|Medio [1|5 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 61|Alto
61[2|3]|2]5 12 Medio |4]|2|4 10{Medio |1|5 6|Medio| 4| 5] 1 10(Medio| 5| 5] 5 15|Alto 53|Medio
62|2]3]2|5 12 Medio |4]|2(|4 10|Medio 2|4 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 5|/5]5 15|Alto 58|Alto
63[2|3]|2]5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |13 4|Medio| 5| 5] 5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 56|Alto
64[2[3]|2]5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |5[5 10(Alto 5[5]5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 62|Alto
65|2|3|2|5 12 Medio |4]|2|4 10|Medio [1|5 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 53|Medio
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66|5|5|5|5 20 Alto 5|5|5 15|Alto  [5|5 10|Alto 3|15]|2 10|Medio|[ 5| 5] 5 15|Alto 70|Alto
67|5[5|5|5 20 Alto |5|5|5 15[|Alto |15 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 5| 5| 5 15|Alto 66|Alto
68|2|3|2|5 12 Medio |4]|2(|4 10|Medio [1|5 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 53|Medio
69[5[5|5|5 20 Alto |5|5|5 15[|Alto 4|1 5|Medio| 3| 3| 4 10(Medio| 1| 1] 4 6|Medio 56|Alto
70|5|5]5]|5 20 Alto 5|5|5 15|Alto  [5|5 10|Alto 5/5|5 15|Alto 5[5]5 15|Alto 75|Alto
71]2|1]2|1 6 Bajo 1|11 3|Bajo [5|5 10|Alto 5(3]5 13|Alto 5|5]5 15|Alto 47|Medio
72|2]1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3|Bajo |5]5 10|Alto 41412 10(Medio| 5| 5| 5 15|Alto 44|Medio
73|2]1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]5 6(Medio| 3| 5] 2 10(Medio| 5| 5| 5 15|Alto 40|Medio
7412]1]2|1 6 Bajo 1|11 3|Bajo [1|5 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 5|5]5 15|Alto 45|Medio
75|12|1|2|1 6 Bajo |1]1|1 3|Bajo |5|5 10|Alto 5|5|5 15(Alto 5|5|5 15|Alto 49|Medio
762|121 6 Bajo 1|11 3|Bajo [5|5 10|Alto 5(5]|5 15|Alto 5|5]5 15|Alto 49|Medio
77|2]1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3|Bajo |5]5 10|Alto 3|5]|2 10(Medio| 5| 5| 5 15|Alto 44|Medio
78]5|5(|5|5 20 Alto 5|5(4 14 (Alto 5[5 10|Alto 5|5|5 15(Alto 5|5|5 15|Alto 74|Alto
79|5(5|5|5 20 Alto |4|2|4 10{Medio |5|5 10(Alto 5/5]5 15|Alto 1]14]5 10(Medio 65|Alto
80|2]3]2|5 12 Medio |4]|2(4 10|Medio 2|4 6|Medio| 5[ 4|1 10|Medio| 1| 4] 5 10| Medio 48|Medio
81]2|3|2|5 12 Medio |4]|2(|4 10|Medio |11 2|Bajo [4|5]1 10|Medio| 1| 4|5 10|Medio 44|Medio
82[2|3|2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |2|4 6|Medio| 5| 5] 5 15|Alto 114]5 10(Medio 53|Medio
83|2|3|2|5 12 Medio |4]|2(4 10|Medio 2|4 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 114(5 10|Medio 53|Medio
84[23|2]|5 12 Medio |4]|2|4 10{Medio |2|4 6|Medio| 5| 5] 5 15|Alto 114]5 10(Medio 53|Medio
85|2]3]2|5 12 Medio |4]|2(4 10|Medio 2|4 6|Medio|[ 5[4 1 10|Medio| 1| 4] 5 10|Medio 48|Medio
86[2(3|2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio | 2|4 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 1| 4|5 10(Medio 48|Medio
87(2|3|2|5 12 Medio |4]|2|4 10{Medio | 2|4 6|Medio| 5] 4| 1 10{Medio| 1| 4|5 10(Medio 48|Medio
88|2|3|2|5 12 Medio |4|2|4 10(Medio [5]5 10|Alto 5|[5|5 15(Alto 114]|5 10|Medio 57|Alto
89[23|2|5 12 Medio |4]|2|4 10{Medio | 2|5 7|Alto 414]2 10(Medio| 1| 4] 5 10(Medio 49|Medio
90[2(3|2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |1{5 6|Medio| 3| 5] 2 10{Medio| 1| 4|5 10|Medio 48|Medio
91|2|3|2|5 12 Medio |4]|2(4 10|Medio [1|5 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 114]|5 10|Medio 53|Medio
92|5|5|5]|5 20 Alto |5[5|5 15|Alto  |1]2 3|Bajo |5|5]5 15|Alto 1]4]5 10(Medio 63|Alto
93|5|5|5]|5 20 Alto  |5|5]|5 15(Alto  [1]2 3|Bajo 5|5|5 15(Alto 1|4|5 10|Medio 63|Alto
94|5|5|5|5 20 Alto |5|5]|5 15(Alto  [1]2 3|Bajo 3|52 10|Medio| 1] 4| 5 10|Medio 58|Alto
95|5|5|5]|5 20 Alto 5|5|5 15|Alto  [5|5 10|Alto 5|52 12|Alto 1]14]|5 10|Medio 67|Alto
96|5|5(5]|5 20 Alto |4|2]|a 10|Medio [5|5 10|Alto 3|15(3 11|Alto 114]|5 10|Medio 61|Alto
97(2|3|2|5 12 Medio |4|2|4 10{Medio |15 6|Medio| 5] 4| 1 10{Medio| 1| 4|5 10(Medio 48|Medio
98|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]1 2|Bajo [4]5]1 10(Medio| 1| 4| 5 10|Medio 31|Bajo
99|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3|Bajo |2]|4 6(Medio| 5] 4] 2 11|Alto 1|4|5 10|Medio 36|Bajo
100|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]|4 5|Medio| 5[5 1 11|Alto 114|5 10|Medio 35|Bajo
101f2|1]2]|1 6 Bajo 1|11 3|Bajo (2|4 6|Medio| 5[ 5] 2 12|Alto 1|45 10|Medio 37|Bajo
102|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3|Bajo |1]|4 5|Medio| 5] 4] 1 10(Medio| 1| 4| 5 10|Medio 34|Bajo
103|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |2]|4 6[Medio| 3| 5] 2 10(Medio| 1| 4| 5 10|Medio 35|Bajo
104|5|5|5(5 20 Alto |5|5|5 15(Alto  |1|4 5|Medio| 5] 4] 1 10(Medio| 1| 4] 5 10(Medio 60|Alto
105|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |5]5 10|Alto 5|5|5 15|Alto 114|5 10|Medio 44|Medio
106(2|1]2|1 6 Bajo 1|11 3|Bajo [5|5 10|Alto 41412 10|Medio| 1| 4|5 10|Medio 39|Medio
107]|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3|Bajo |1]5 6(Medio| 3]|5] 2 10(Medio| 1| 4| 5 10|Medio 35|Bajo
108|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]5 6(Medio| 3| 5] 2 10(Medio| 1| 4| 5 10|Medio 35|Bajo
109]2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]2 3|Bajo 3|5]|2 10|Medio| 1] 4] 5 10|Medio 32|Bajo
110|2|3]|2|5 12 Medio |4]|2(|4 10|Medio[1|2 3|Bajo 3|5|2 10|Medio| 1| 4] 5 10|Medio 45|Medio
111{2|3]2]|5 12 Medio |4]|2(|4 10|Medio |12 3|Bajo [3[5]2 10|Medio| 1| 4|5 10|Medio 45|Medio
112|2|3]|2|5 12 Medio |4|2|4 10(Medio|1]2 3|Bajo 5|5|5 15(Alto 1|4|5 10|Medio 50|Medio
113{2|3]2|5 12 Medio |4|2|4 10(Medio [3|5 8|Alto 5|5|5 15(Alto 114]|5 10|Medio 55|Alto
114]2]3|2|5 12 Medio |4]|2|4 10{Medio |15 6|Medio| 5] 4] 1 10(Medio| 1| 4] 5 10(Medio 48|Medio
115|2|1]2|1 6 Bajo |1|1]1 3[Bajo [1]2 3|Bajo [4]5]1 10|Medio| 1| 4] 5 10|Medio 32|Bajo
116(2|1]2|1 6 Bajo 1|11 3|Bajo (2|4 6|Medio| 5[ 5] 5 15|Alto 1145 10|Medio 40|Medio
117(2]1{2]1 6 Bajo |1]1]1 3|Bajo |1|4 5(Medio| 5| 5] 5 15|Alto 1]4]5 10|Medio 39(Medio
118|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |2]|4 6[Mediof 1] 1]1 3[Bajo 1|4|5 10|Medio 28|Bajo
119]2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]|4 5|Medio| 5] 4|1 10|Medio| 1] 4] 5 10|Medio 34|Bajo
120|2|1]2|1 6 Bajo |1|1]1 3[Bajo |2]|4 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 1| 4] 5 10|Medio 35|Bajo
121f2|1]2|1 6 Bajo 1|11 3|Bajo (1|4 S|Medio| 5| 4] 1 10|Medio| 1| 4|5 10|Medio 34(Bajo
122(2]1{2]1 6 Bajo |1]1]1 3|Bajo |55 10|Alto 5|5]|5 15|Alto 1]4]5 10|Medio 44|Medio
123]2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |5]5 10|Alto 41412 10(Medio| 1| 4| 5 10|Medio 39|Medio
124]2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]5 6(Medio| 3| 5] 2 10|Medio| 1] 4] 5 10|Medio 35|Bajo
125|2|1]2|1 6 Bajo |1|1]1 3[Bajo |1]5 6|Medio| 3[5] 2 10|Medio| 1| 4] 5 10|Medio 35|Bajo
126(2|1]2|1 6 Bajo 1|11 3|Bajo [5|5 10|Alto 3[5]2 10|Medio| 1| 4|5 10|Medio 39|Medio
127(2|1]2]1 6 Bajo |1]|1f1 3|Bajo [5|5 10|Alto 3[5]2 10|Medio| 1| 4|5 10| Medio 39|Medio
128|2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]5 6[Mediof 1] 1] 1 3[Bajo 114|5 10|Medio 28|Bajo
129]2|1]2|1 6 Bajo |1|1|1 3[Bajo |1]5 6[Mediof 1] 1|1 3[Bajo 1|4|5 10|Medio 28|Bajo
130|2(1]2|1 6 Bajo |1|1]1 3[Bajo |1]5 6|/Medio| 111 3[Bajo 114|5 10|Medio 28|Bajo
131{2|3]2]|5 12 Medio |1|1|1 3|Bajo [1|5 6|/Medio| 1| 1] 1 3|Bajo [1]4]5 10|Medio 34(Bajo
132(2]12|1 6 Bajo |1|1|1 3|Bajo |1]5 6[Mediof 1] 1] 1 3[Bajo 1|4]|5 10|Medio 28|Bajo
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DIMENSION DE POSICIONAMIENTO

" 0 Publicidad d ompete ecompra POSICIONAMIENTO
16 |17 |18 | 19 | PUNTAJE NIVEL | 20|21 |22 | PUNTAJE |NIVEL|23|24|25| PUNTAIE NIVEL | 26|27 |28 | PUNTAJE | NIVEL [29]30{ PUNTAJE| NIVEL (TOT/~| NIVEL -
151555 20 Alto 5|15]5 15(Alto 51515 15(Alto 51515 15(Alto 514 9[Alto 74| Altto
20415(5]5 19 Alto 5/15]5 15(Alto 3132 8(Medio 5152 12|Alto 515 10{Alto 64|  Alto
kY Y 4 Bajo 1111 3Bajo | 1|11 3|Bajo 351 9(Medio 513 8|Alto 27| Bajo
dgrfi1f1f1 4 Bajo 511 TMedio | 1| 42 7|Medio 1(1]1 3[Bajo 11 2|Bajo 23| Bajo
5|3(3[1]3 10 Medio 1131 SBajo | 3|11 5(Bajo 41511 10{Medio 5|2 7|Alto 37| Medio
6l 515511 16 Alto 115]5 11|Alto 1112 4(Bajo 2125 9(Medio 215 7|Alto 47 Alto
s5i1]2]3 1 Medio 41112 TMedio | 3| 4|1 8|Medio 2011 4(Bajo 11 2|Bajo 32| Bajo
83 [5]2]2 12 Medio 2|52 9Medio | 2| 2|1 5|Bajo 112]5 8|Medio 1[5 6|Medio 40 Medio
931 ]1]1 6 Bajo 1]11]1 3Bajo | 1] 1]4 6|Medio 5013]2 10|Medio |3]1 4|Medio 29| Bajo
003]11]1]5 10 Medio 501]1 TMedio | 5| 5|5 15(Alto 501515 15(Alto 515 10{Alto 57| Alto
ufrfrfarfa 4 Bajo 1]11]1 3Bajo | 1] 1]5 7|Medio 2]11]1 4|Bajo 501 6|Medio 24|  Bajo
Rr)1f1]1 4 Bajo 1111 3Bajo | 1|1]5 7|Medio 41511 10{Medio 5|1 6|Medio 30| Bajo
1Bl4]12]3]5 14 Alto 51213 10(Medio | 5 | 5| 1 11(Alto 111]1 3(Bajo 111 2(Bajo 40|  Medio
41411 10 Medio 1141 6Medio | 1| 1|1 3|Bajo 11115 7|Medio 115 6|Medio 32| Bajo
31|12 7 Medio 2|11 4Bajo | 2|22 6| Medio 1(1]1 3(Bajo 1]2 3|Bajo 23| Bajo
16/3]4]|1]4 12 Medio 51411 10(Medio | 4 | 5| 5 14(Alto 41515 14|Alto 515 10{Alto 60| Alto
plr)1f1]1 4 Bajo 1111 3Bajo | 1|12 4(Bajo 513]1 9(Medio 32 5|Medio 25| Bajo
1B[1]1])3]5 10 Medio 21113 6{Medio | 52| 2 9(Medio 112]5 8|Medio 215 7|Alto 40| Medio
wfr)1f1]1 4 Bajo 1111 3Bajo | 1|13 5(Bajo 251 8|Medio 2|1 3|Bajo 23| Bajo
2005|554 19 Alto 501515 15(Alto 501515 15(Alto 501515 15(Alto 515 10{Alto 74| Alto
1111 4 Bajo 5(5]5 5At0 | 4] 41 9[Medio 1121 4(Bajo 11 2|Bajo 34| Medio
2 1|1]|1]1 4 Bajo 5[5]5 15/Alto 4152 11|Alto 1121 4{Bajo 1|1 2(Bajo 36|  Medio
B 1|1f1]1 4 Bajo 50213 10(Medio | 5| 4| 1 10{Medio 4014 9(Medio 1)1 2|Bajo 35/ Medio
11|11 4 Bajo 415]3 12|Alto 2|52 9[Medio 412]4 10{Medio 11 2|Bajo 37| Medio
% 1|1f1]1 4 Bajo 50415 14(Alto 3131 7|Medio 411]4 9(Medio 11 2|Bajo 36| Medio
% 11|11 4 Bajo 41413 11|Alto 20412 8|Medio 4124 10{Medio 11 2|Bajo 35/ Medio
277 11|11 4 Bajo 5[5]5 15/Alto 341 8|Medio 4114 9{Medio 1|1 2(Bajo 38|  Medio
8 1]1f1]1 4 Bajo 50413 12|Alto 251 8|Medio 411]4 9(Medio 2|5 7|Alto 40 Medio
9 1]1[1]1 4 Bajo 5/5]3 13|Alto 344 11]Alto 4144 12|Alto 2|5 7|Alto 47| Alto
30 5[5[5]5 20 Alto 41415 13(Alto 2(5]5 12|Alto 4154 13(Alto 2|5 7|Alto 65|  Alto
31 5(5]5]5 20 Alto 50513 13|Alto 3[5]5 13(Alto 4154 13|Alto 2|5 7|Alto 66| Alto
2 5|5]|5]5 20 Alto 414]3 Ao [ 2]5]2 9|Medio 4124 10|Medio  [2]5 7|Alto 57| Ao
3 5]5]5]5 20 Alto 5053 13|Alto 3141 8|Medio 4114 9|Medio 2[5 7|Alto 57| Ao
34 5[5[5]5 20 Alto 50513 13|Alto 2|51 8|Medio 411]4 9|Medio 2|5 7|Alto 57| At
3B 5[5]5]5 20 Alto 5/5]5 15(Alto 352 10{Medio 4124 10{Medio 2|5 7|Alto 62| Alto
3% 5|/5|5]5 20 Alto 45]3 12|Alto 2132 7|Medio 4124 10|Medio 2[5 7|Alto 56|  Alto
37 1444 13 Alto 50123 10|Medio | 3 [ 4| 2 9|Medio 4124 10|Medio  [2]5 7|Alto 49]  Ato
38 1444 13 Alto 3143 10|Medio | 2 [ 5| 2 9|Medio 412|4 10|Medio 2[5 7|Alto 49| Atto
39 14|44 13 Alto 411]5 10(Medio | 3| 4| 3 10{Medio 4134 11|Alto 2[5 7|Alto 51| Alto
40 1[4[4]4 13 Alto 4(5]3 D)Ato [ 2]5]1 8|Medio 4114 9|Medio [2]5 7|Alto 49]  Atto
4 1[4f4]4 13 Alto 50143 12|Alto 3141 8|Medio 4114 9|Medio 2[5 7|Alto 49| Ao
2 1)14(4]4 13 Alto 415]3 12|Alto 20512 9(Medio 4124 10|Medio 2|5 7|Alto 51| Alto
B 1(4f4]4 13 Alto 5]5]5 15|Alto 3151 9|Medio 401]4 9|Medio 2[5 7|Alto 53| Alto
4 1(4f4af4 13 Alto 4043 11]Alto 2052 9|Medio 4124 10|Medio 2[5 7|Alto 50| At
45 11444 13 Alto 5015]3 13(Alto 3151 9[Medio 5|15 11(Alto 2[5 7|Alto 53| Alto
1| 1]1]1 4 Bajo 41313 10(Medio | 2 | 5| 2 9(Medio 2022 6(Medio 2|5 7|Alto 36| Medio
a1 1]1]1 4 Bajo 50415 14]Alto 3151 9|Medio 501]5 11]Alto 2|5 7|Alto 45| Alto
Q1) 1]1]1 4 Bajo 5[5]3 13|Alto 2|51 8|Medio 501]5 11(Alto 2|5 7|Alto 43| Alto
MH 1)1 1]1 4 Bajo 31513 11|Alto 3514 12|Alto 50415 14|Alto 2|5 7|Alto 43| Alto
S001]11]1]1 4 Bajo 505]3 13|Alto 2155 12|Alto 5|/5|5 15(Alto 2[5 7|Alto 51| Alto
Sfi11f1]1 4 Bajo 4153 12|Alto 3415 12|Alto 5/5]5 15(Alto 2|5 7|Alto 50/ Alto
5201 1[1]1 4 Bajo 5[5]5 15|Alto 2|42 8|Medio 4124 10|Medio 11 2|Bajo 39| Medio
531)1]1]1 4 Bajo 50413 12|Alto 3141 8(Medio 5015 11(Alto 11 2|Bajo 37| Medio
saf 11|11 4 Bajo 50213 10(Medio | 2 | 4| 1 7|Medio 5015 11|Alto 1)1 2|Bajo 34| Medio
550111 1]1 4 Bajo 20513 10{Medio | 3| 5| 2 10{Medio 20212 6{Medio 1|1 2(Bajo 32| Bajo
S 1] 1|11 4 Bajo 2[5]3 10(Medio | 2 | 5| 2 9(Medio 50215 12|Alto 11 2|Bajo 37| Medio
5711)1[1]1 4 Bajo 2[5]3 10|Medio | 3 [ 5| 2 10|Medio 5025 12|Alto 11 2|Bajo 38|  Medio
5811 1]1 4 Bajo 21513 10{Medio | 2 | 4 | 2 8(Medio 51215 12|Alto 1|1 2(Bajo 36|  Medio
91111 4 Bajo 2(5]3 10(Medio | 3| 4| 3 10{Medio 5[3]5 13|Alto 1)1 2|Bajo 39| Medio
60 1|1]1]1 4 Bajo 21513 10(Medio | 2 | 5| 1 8|Medio 5|15 11]Alto 1[1 2|Bajo 35| Medio
61 11|11 4 Bajo 2[5]3 10(Medio | 3| 2| 1 6| Medio 5015 11(Alto 4|5 9[Alto 40| Medio
6 1| 1|11 4 Bajo 2(5]3 10(Medio | 2 | 3| 2 7|Medio 4124 10{Medio 2|5 7|Alto 38| Medio
63 11|11 4 Bajo 21513 10{Medio | 5| 4 | 1 10{Medio 3113 7{Medio 2|5 7(Alto 38|  Medio
64l 11|11 4 Bajo 2(5]3 10(Medio | 1| 5| 2 8(Medio 5025 12|Alto 4|5 9[Alto 43| Alto
65 1] 1[1]1 4 Bajo 2[5]3 10|Medio | 3 | 4| 1 8|Medio 501]5 11]Alto 5|3 8|Alto 41)  Alto
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66| 1] 1] 1)1 4 Bajo 215]3 10|Medio | 1| 4|2 7|Medio 51215 12|Alto 412 6|Medio 39|  Medio
670 1] 1|11 4 Bajo 2(5]3 10(Medio | 1| 4|1 6| Medio 50115 11]Alto 5|3 8|Alto 39| Medio
68 1] 1]1]1 4 Bajo 2]5]3 10|Medio | 2 | 5| 1 8|Medio 5/11]5 11]Alto 412 6|Medio 39|  Medio
91| 1]|1]1 4 Bajo 2]5]3 10|Medio | 5| 4 | 4 13|Alto 141 6|Medio [3]3 6|Medio 39|  Medio
Hof 11|11 4 Bajo 2]15]3 10|Medio | 5| 4| 5 14)Alto 515]5 15|Alto 415 9|Alto 5[ At
nrj1f1]1 4 Bajo 21513 10|Medio | 2 | 4 | 5 11|Alto 5/05]5 15|Alto 5|3 8|Alto 48| Ao
11|11 4 Bajo 2]5]3 10|Medio | 2 | 5| 2 9|Medio 5125 12|Alto 414 8|Alto 43| Ato
Bt 4 Bajo 215]3 10|Medio | 2 | 5| ¢ 8|Medio 5/1]5 11]Alto 3|5 8|Alto 4] Ato
mrfrfrfe 4 Bajo 2]5]3 10|Medio | 1| 4| 1 6|Medio 5/1]5 11]Alto 5[5 10(Alto 4] Ato
Blrj1f1]1 4 Bajo 21513 10|Medio | 2 | 5| 2 9|Medio 51215 12|Alto 514 9|Alto 44 Atto
1] 1f1]1 4 Bajo 2|5(3 10{Medio | 4 [ 5] 2 11|Alto 502(5 12|Alto 5[5 10]Alto 471 Ao
mrfrftfe 4 Bajo 215]3 10|Medio | 2 | 5| 2 9|Medio 51215 12|Alto 3|5 8|Alto 43 Ato
w1111 4 Bajo 2(5]3 10(Medio | 2 | 4| 2 8(Medio 50215 12|Alto 5|5 10(Alto 44| Alto
11|11 4 Bajo 2]5]3 10|Medio | 2 | 4| 3 9|Medio 51315 13|Alto 3|5 8|Alto 44 Ato
of 1111 4 Bajo 215]3 10|Medio | 2 | 3 | 1 6|Medio 5/11]5 11]Alto 5(4 9|Alto 40|  Medio
11|11 4 Bajo 215]3 10|Medio | 2 | 4| 1 7|Medio 111]1 3|Bajo 415 9|Alto 33| Bajo
& 1|1]1]1 4 Bajo 2(5]3 10|Medio | 5 | 5| 2 12|Alto 4124 10|Medio 3|2 5|Medio 41)  Ato
B 1111 4 Bajo 1122 SBajo | 4|41 9|Medio 4(1|4 9|Medio |3]2 5|Medio 32| Bajo
saf 1111 4 Bajo 11212 SBajo | 2|42 8|Medio 42f4 10|Medio  [3]2 5|Medio 32| Bajo
11|11 4 Bajo 11212 SBajo | 2|51 SIMedio 414 9|Medio |3]2 5|Medio 31| Bajo
[ 11|11 4 Bajo 1122 5Bajo | 5|52 1Z|A\to 4(2|4 10|Medio  [3]2 5|Medio 36| Medio
gl 11|11 4 Bajo 11212 SBajo | 2|51 8|Medio 414 9|Medio |3]2 5|Medio 31| Bajo
11|11 4 Bajo 11212 SBajo | 2|45 11]Alto 515]5 15|Alto 3|2 5|Medio 40| Medio
g 1]|1[1]1 4 Bajo 112(2 5Bajo | 2|52 9|Medio 5025 12|Alto 3|2 5|Medio 35| Medio
O 111|121 4 Bajo 112]2 SBajo | 2|51 8|Medio 5/1]5 11]Alto 3|2 5|Medio 33| Bajo
g 11|11 4 Bajo 11212 SBajo | 1|41 6|Medio 5/11]5 11]Alto 3|2 5|Medio 31| Bajo
Q11|11 4 Bajo 11212 SBajo | 2|52 9|Medio 51215 12|Alto 3|2 5|Medio 35| Medio
Bl1|1|1]1 4 Bajo 112(2 5Bajo | 4|52 11]Alto 501215 12|Alto 3|2 5|Medio 37| Medio
w1111 4 Bajo 1122 SBajo | 2|52 9|Medio 5]5]5 15|Alto 3|2 5|Medio 38|  Medio
B 11|11 4 Bajo 11212 SBajo | 2|42 8|Medio 515]5 15|Alto 3|2 5|Medio 37| Medio
% 11|11 4 Bajo 1122 5Bajo | 2|43 9|Medio 5]5]5 15|Alto 3|2 5|Medio 38| Medio
gfaf1|1|1 7 Medio 1122 S5Bajo | 2|31 6|Medio 111]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 26| Bajo
W 41|11 7 Medio 11212 SBajo | 2|41 7|Medio 1{1]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 21| Bajo
9f 41|11 7 Medio 11212 5/Bajo | 5|52 12|Alto 424 10|Medio  |3]2 5|Medio 39| Medio
0004|1]1]1 7 Medio 112(2 5Bajo | 4|41 9|Medio 411]4 9|Medio 3|2 5|Medio 35| Medio
014111 7 Medio 1122 SBajo | 2|42 8|Medio 424 10|Medio  [3]2 5|Medio 35| Medio
004111 7 Medio 11212 SBajo | 2|51 8|Medio 4(1f4 9|Medio |3]2 5|Medio 34| Medio
04111 7 Medio 11212 5/Bajo | 5|52 1Z|A\to 424 10|Medio  |3]2 5|Medio 39|  Medio
1040 4 (111 7 Medio 1122 5Bajo | 2|51 8|Medio 111]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 28 Bajo
10504111 7 Medio 1122 SBajo | 2|45 11)Alto 111]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 31| Bajo
106[ 4 [ 111 7 Medio 11212 SBajo | 2|52 9|Medio 1|11 3|Bajo 3|2 5|Medio 29| Bajo
074 1]1]1 7 Medio 1]12(2 S5Bajo | 2|51 8(Medio 1111 3[Bajo 3|2 5|Medio 28] Bajo
108 4111 7 Medio 1122 SBajo | 1]4]1 6|Medio 111]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 26| Bajo
109 41|11 7 Medio 11212 SBajo | 2|52 9|Medio 11212 5|Bajo 3|2 5|Medio 31| Bajo
mf 41|11 7 Medio 11212 SBajo | 4|52 11]Alto 1122 5|Bajo 3|2 5|Medio 33| Bajo
mpap1)1]1 7 Medio 112(2 5(Bajo | 2|52 9[Medio 11212 5(Bajo 3|2 5|Medio 31 Bajo
miaf1f1f1 7 Medio 1122 SBajo | 2|42 8|Medio 11212 5|Bajo 3|2 5|Medio 30[  Bajo
mfaf1f1f1 7 Medio 11212 SBajo | 2|43 9|Medio 1|1]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 29| Bajo
mfafrf1fe 7 Medio 11212 SBajo | 2|31 6|Medio 111]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 26| Bajo
54111 7 Medio 1122 SBajo | 2|41 7|Medio 111]1 3|Bajo 3|2 5|Medio 21| Bajo
e[ 4 (111 7 Medio 1122 S/Bajo | 5|52 12|Atto 4(2f4 10|Medio |32 5|Medio 39|  Medio
wpafrf1f1 7 Medio 11212 SBajo | 4| 4|1 9|Medio 4(1|4 9|Medio |3]2 5|Medio 35| Medio
mef 4111 7 Medio 11212 SBajo | 2|42 8|Medio 42f4 10|Medio  [3]2 5|Medio 35| Medio
mf 41|11 7 Medio 1122 SBajo | 2|51 8|Medio 414 9|Medio [3]2 5|Medio 34| Medio
w4111 7 Medio 11212 S|Bajo | 5|52 12|A\to 4(2f4 10|Medio  [3]2 5|Medio 39|  Medio
nyfafrfrfe 7 Medio 11212 SBajo | 2|51 8|Medio 414 9|Medio |3]2 5|Medio 34| Medio
41|11 7 Medio 1122 5Bajo | 2|45 11|Alto 414 9|Medio [3]2 5|Medio 37| Medio
4111 7 Medio 1122 SBajo | 4|52 11]Alto 414 9|Medio [3]2 5|Medio 37| Medio
mfaf1f1f1 7 Medio 11212 S|Bajo | 4|52 11]Alto 414 9|Medio |3]2 5|Medio 37| Medio
w4111 7 Medio 11212 S/Bajo | 4|52 11]Alto 4(1|4 9|Medio |3]2 5|Medio 37| Medio
e[ 41|11 7 Medio 112]2 5Bajo | 4|52 11]Alto 414 9|Medio [3]2 5|Medio 37| Medio
a1t 7 Medio 1122 S|Bajo | 4|52 11]Alto 414 9|Medio |3]2 5|Medio 37| Medio
myf 11|11 4 Bajo 11212 SBajo | 1] 1]3 5/Bajo 4(1|4 9|Medio |3]2 5|Medio 28 Bajo
9 1]1]1]1 4 Bajo 112(2 5Bajo | 1]1]3 5|Bajo 4114 9| Medio 3|2 5|Medio 28 Bajo
Bof1f1f1f1 4 Bajo 1122 SBajo | 1]1]3 5|Bajo 5011]4 10|Medio |32 5|Medio 29| Bajo
By1|1|1]1 4 Bajo 112(2 S5Bajo | 1] 1]3 5|Bajo 5115 11]Alto 11 2|Bajo 27]  Bajo
31| 1]1]1 4 Bajo 1]12(2 SBajo | 1| 1]3 5|Bajo 1111 3[Bajo 11 2|Bajo 19| Bajo
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Fidelidad del | Posicionamient
Cliente 0]

Rho de Fidelidad del Cliente Coeficiente de 1.000 0.411
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) 0.000

N 132 132

Posicionamiento Coeficiente de 0.411 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 132 132

Covefias Manrique, Jonathan Rafael Eduardo

Pag. 56



