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RESUMEN

La presente investigacion se elabord con el objetivo de determinar la relacion entre
el marketing mix y fidelizacién del cliente en la panaderia y pasteleria Las Delicias
de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac — 2021. Se tuvo como sustento
tedrico a distintos autores, destacando a Kotler y Armstrong (para definir lo
concerniente a marketing mix) y a Alcaide (para argumentar lo relativo a la
fidelizacion del cliente). El trabajo presenté la siguiente metodologia: la
investigacion fue de tipo aplicada; el disefio fue no experimental, descriptivo,
correlacional transversal. El estudio tuvo una muestra de 200 clientes habituales de
la empresa, determinados a través del muestreo probabilistico. El instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario mediante el uso de la técnica de la
encuesta, conformada por 27 items con alternativas de tipo Likert. Posteriormente,
los datos fueron procesados a través del software estadistico SPSS version 25, con
la finalidad de constatar la confiabilidad del instrumento a través del Alpha de
Cronbach vy, para medir la correlacion de variables y dimensiones, mediante el
coeficiente Rho de Spearman. Los resultados indicaron una correlacion de 0,775y
una significancia de 0,000; confirmandose la presencia de una correlacion positiva
muy fuerte. Por consiguiente, se llegd a la conclusion de que el marketing mix y la

fidelizacion del cliente se relacionan positivamente.

Palabras clave: marketing mix, fidelizacion cliente, 4P.
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ABSTRACT

The present research was elaborated as objective to determine the
relationship between marketing mix and customer loyalty at the bakery and pastry
Las Delicias de Don Panchito S.A.C Andahuaylas, Apurimac — 2021. Different
authors were used as theoretical support, highlighting Kotler and Armstrong (to
define what concerns marketing mix) and Alcaide (to contend about customer
loyalty). The study presented the following methodology: the research was of
applied type; the design was non-experimental, descriptive, cross-correlation. The
study had a sample of 200 regular customers of the company, determined through
probabilistic sampling. The data collection tool was the questionnaire using the
survey technique, consisting of 27 items with Likert-type alternatives. Subsequently,
the data were processed through the statistical software SPSS 25 version, to verify
the reliability of the instrument through Cronbach’s Alpha and, to measure the
correlation of variables and dimensions, by Spearman’s Rho coefficient. The results
indicated a correlation of 0.775 and a significance of 0.000; the presence of a very
strong positive correlation was confirmed. Therefore, it was concluded that

marketing mix and customer loyalty are possibly related.

Keywords: marketing mix, customer loyalty, 4Ps.
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l. INTRODUCCION

Hace muchos afios, el marketing perseguia otros objetivos, ha pasado de
concentrarse en las ventas a centralizarse en el cliente. La centralizacion no es mas
gue el constructo de “relaciones redituales” entre comprador-empresa. Esta nueva
era del marketing busca entender al cliente y su comportamiento en un mercado
tan volatil. Asi como sefalan Kotler & Keller (2016), el marketing identifica y
satisface las necesidades de los consumidores; por su parte, Ferrell y Hartline
(2018), asienten que la mercadotecnia tiene como propésito primordial vincular a la

organizacion con los clientes, satisfaciendo sus necesidades.

Kotler & Armstrong (2017), mencionan que la mezcla de marketing o también
llamado marketing mix, es un conjunto de tacticas relacionadas con el producto,
precio, plaza y promocién, que sirven para responder las demandas del segmento
del mercado al cual se dedica a atender una empresa. Donde el producto es todo
lo que se puede vender para satisfacer las necesidades de una persona, el precio
es el monto que las personas pagan por obtener algo, la promocion es el conjunto
de actividades que comunican sobre un producto y la plaza es el espacio fisico
donde las personas pueden encontrar el producto y comprarlo. Mientras tanto,
Alcaide (2015), describe la fidelizaciébn como la lealtad que demuestran los clientes
al realizar compras continuas para su satisfaccion personal; de esa manera, la
fidelizacion se comprende como el proceso por el cual se gana la confianza del
cliente para satisfacerlo, crear relaciones a largo plazo y premiarlo por su lealtad.
Asimismo, Alcaide (2015) indica que para lograr la fidelidad de los clientes, las
organizaciones plantean programas como el trébol de la fidelizacion, el cual
contiene 5 hojas que incluyen los siguientes términos: informacion, marketing
interno, comunicacion, gestion de la experiencia del cliente e incentivos y

privilegios.

El marketing mix descubre la situacion actual de la empresa y mediante sus
elementos desarrolla una estrategia de posicionamiento y fidelizacién. A medida
gue ha pasado el tiempo no ha logrado ser reemplazado, puesto que, contiene los
elementos necesarios e indispensables para realizar un analisis situacional de la

empresa.



En el &mbito internacional, el marketing mix es considerado como una de las
estrategias mas utilizadas para la satisfacccion de las necesidades del mercado
mundial; es decir que, el marketing global emplea los elementos de la mezcla del
marketing en sus programas; tal es el caso de Disney, quién va mas alla de vender
peliculas. Sus productos han conseguido crear asociados con los que generan mas
ingresos, ademas de que estos se comercializan en diversas tiendas y estan en
varios paises, su precio esta dirigido a un publico amplio y en cuanto a la promocion,
Disney es una organizacion global que se encuentra presente en la mayoria de
medios de comunicacion, se asoci0 con varias empresas para promocionarse
masivamente y su presencia en internet es preponderante. Asi como Disney, otras
organizaciones globales consideran que la mezcla de mercadotecnia es

fundamental para la expansion de sus productos y servicios.

En la actualidad, no existe una empresa que no realice un analisis interno
sobre su situacion sin emplear las 4P, ya sea una organizacion internacional o
nacional, dentro de su programa se incluyen los componentes primordiales de la
mezcla de marketing; puesto que los mercados locales, internacionales y el
mercado global consideran que el elemento fundamental para la expansion de la
empresa que comercializa un producto y/o servicio, son las 4P; ya que no existe
alguna variacion, mas que en su contenido o el tipo de cliente al que van dirigidos.
Dicho esto, en la provincia de Andahuaylas se muestra que, desde las micro,
pequenas y medianas empresas adoptan los elementos del marketing mix para
realizar su analisis situacional y esto se evidencia en su crecimiento econémico, su

expansion y su adaptacion a los cambios que surten en el mercado local.

Dicho esto, este estudio se concentra en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C., que ofrece productos y servicios a la poblacion
andahuaylina desde 1959, esta organizacion se dedica a producir panes y pasteles
y por supuesto, brinda servicios de cafeteria. En esta empresa se detectd los
siguientes problemas: los productos que brindan no se distinguen de la
competencia, ya sea por la variedad o por las caracteristicas y/o atributos, no se
realizan descuentos, promociones u ofertas para atraer a mas clientes; la estructura
fisica es limitada y pequefia, el personal de atencidbn no estd capacitado

adecuadamente en la atencion al publico y finalmente, el programa de promocion



gue presenta la empresa es tradicional y aun no se adapta a los cambios

tecnoldgicos; es decir que, sus medios de comunicacién son tradicionales.

Desde este punto de vista, podemos confirmar que la empresa Las Delicias
de Don Panchito S.A.C., es una organizacion posicionada y fidelizada en la mente
de algunos consumidores tradicionales; es decir que, la otra proporcion prefiere
adquirir el producto y/o servicio en otro establecimiento porque se adapta a su estilo

de vida.

De acuerdo a la problematica descrita, se formul6 el siguiente problema
general: ¢Como se relaciona el marketing mix y la fidelizacién del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 20217? Y los subsiguientes problemas especificos, son:

e ;Cbmo se relaciona el producto y la fidelizacién del cliente en la panaderia
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac —
20217

e (Como se relaciona el precio y la fidelizacién del cliente en la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac —
20217

e ;/CoOmo se relaciona la plaza y la fidelizacion del cliente en la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac —
20217

e ;CoOmo se relaciona la promocion y la fidelizacion del cliente en la panaderia
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac —
20217

Con respecto a la justificacion de este estudio, es relevante conocer la
relacion entre el marketing mix y la fidelizacion del cliente para incrementar la
rentabilidad y posicionamiento de las empresas. De esta manera, esta tesis se

fundamenta en las siguientes justificaciones:

Teoricamente, se apoya en la ampliacion y debate del conocimiento sobre
ambas variables de estudio con el propdsito de generar reflexion. Practicamente,
esta indagacion se sostiene en la resolucion del problema y la proposicion de

estrategias y/o recomendaciones que al aplicarse contribuiran a resolver el



problema. Finalmente, la justificacion metodoldgica de la investigacion se sostiene

en la elaboracién de una nueva herramienta de medicién para ambas variables que

servirdn como aporte para proximas investigaciones con una problematica similar.

Dicho esto, se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre el

marketing mix y la fidelizacién del cliente en la panaderia y pasteleria Las Delicias

de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac — 2021. Los objetivos especificos,

son.

Identificar la relacion entre el producto y la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Identificar la relacion entre el precio y la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Identificar la relacion entre la plazay la fidelizacion del cliente en la panaderia
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac —
2021.

Identificar la relacion entre la promocion y la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Finalmente, de acuerdo al apartado anterior, se planted la siguiente hipétesis

general: El marketing mix se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente

en la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,

Apurimac — 2021. Las hipotesis especificas, son las siguientes:

El producto se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.
El precio se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.



e La plaza se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

e La promocion se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,

Apurimac — 2021.



Il. MARCO TEORICO

En base a la contextualizacion de la realidad problematica de la panaderia 'y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S. A. C., es preciso evidenciar el soporte
investigativo de la presente indagacion, mostrando antecedentes relacionados a las

dos variables de investigacion.

En el ambito internacional, se consideraron a los siguientes investigadores:
Lépez (2011), realizd una tesis de pregrado, con objetivo el implementar las
estrategias de marketing o las 4P para el posicionamiento. Su investigacion es de
enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional y se aplicé una encuesta a
los clientes que recurren a adquirir los productos de la empresa. Los resultados
mostraron que una estrategia de marketing permite el posicionamiento de la marca,
puesto que se toman en cuenta la calidad, el precio, el servicio y el valor agregado
de un producto para realizar un programa de mercadotecnia. Finalmente, el
investigador concluyo que, el lugar donde funciona la empresa es un lugar accesible
y estratégico, con los servicios adecuados que facilitan la comunicacion e
interaccién de los clientes con la empresa; por otro lado, sus estrategias
promocionales aun no estan establecidos y a causa de ello se percibe que la

rentabilidad es reducida.

Pinela y Plaas (2013), construyeron una tesis de pregrado, con el objetivo
de analizar la interaccion entre cliente-empresa con la finalidad de fidelizarlos a la
marca INNOVA. Presentando una investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo-correlacional y se aplicé una encuesta a los clientes que recurren a
adquirir los productos de la empresa. Los resultados del trabajo de investigacion
mostraron que el 48% considera que el servicio al cliente depende de la interaccion
entre el duefio y los consumidores. El 39% de los encuestados considera que el
conocimiento y la formacioén en atencion al cliente es importante para una buena
atencion hacia al cliente. El 47% de los encuestados afirma que la comunicacion es
la principal causa que afecta en la resolucion de reclamos. El 52% de los
encuestados considera que la empresa debe de emplear adecuadamente los
medios de publicidad de acuerdo al panorama de la regién. Finalmente, los
investigadores concluyeron que los programas de mercadotecnia buscan satisfacer

las necesidades de los compradores y, por otro lado, la interaccion de la empresa



con el cliente construye la fidelizacion. Las estrategias de CMR marcan la diferencia
a comparacion de las empresas con modelos tradicionales y poco participativos con
el publico; el CMR causa un gran impacto en los clientes pues su objetivo es mejorar
la atencién posventa mediante un uso adecuado de los sistemas de informacion

que impulsan el crecimiento de la marca y logra mayor interaccion con el publico.

Por dltimo, Bastidas y Sandoval (2017), realizaron una tesis de pregrado,
con el objetivo de disefiar estrategias de relacion para mejorar la fidelidad de los
clientes y socios de la cooperativa. La investigacion presenta un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional y se aplicé una encuesta a los clientes
y socios. La investigacion tuvo como resultado que la relaciéon de comunicacion del
cliente y la empresa es buena, la lealtad del cliente con la empresa es excelente, el
servicio posventa es bueno y el servicio por parte de los trabajadores es excelente
en la empresa. Finalmente, se concluye que, el marketing relacional se concentra
en establecer interacciones permanentemente con el cliente mediante una serie de
actividades que a la larga generaran relaciones y los volveran leales a la marca o
empresa. Asimismo, maximiza las utilidades de la empresa buscando mecanismos

y acciones que generan confianza y valor a los clientes.

En el ambito nacional, se consideraron a los siguientes investigadores:
Velarde (2017), elabor6 una tesis de pregrado, cuyo objetivo fue determinar la
relacion entre el marketing mix y la fidelizacion del cliente. Su investigacion muestra
un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional y aplicAndose una
encuesta a los clientes. Los resultados mostraron una relacién positiva de 0.904
entre ambas variables; por su parte, la dimension precio y la variable fidelizacion se
relacionan con un coeficiente equivalente a 0.737; mientras que, el producto y la
fidelizacion muestran un coeficiente de 0.927; por su parte, la promocion y la
fidelizacion presentaron un coeficiente de 0.775 y, por ultimo, la plaza y la
fidelizacion tuvo un coeficiente de 0.777. Finalmente, se llegd a la conclusién de
gue el marketing mix y la fidelizacion se relacionan por el adecuado planteamiento

de las 4P para la fidelizacion.

De igual modo, Mogollén y Suarez (2019), elaboraron una tesis de pregrado,
cuyo objetivo fue determinar la relacion del marketing mix con la fidelizacion. Su

investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional y se



aplicé una encuesta dirigida a los clientes. Los resultados mostraron que existia
una relacion positiva alta entre el marketing mix y la fidelizacion mediante un grado
de correlacion de 0.837; mientras tanto, la dimensién producto y la fidelizacion
mostraba una relacion positiva moderada de 0.618; asimismo, el precio mostraba
una relacion positiva moderada de 0.661; por su parte, la dimension promociony la
fidelizacion mostraban una relacién baja de 0.339 y finalmente, la dimensién plaza
y la fidelizacibn mantuvieron una relacion positiva moderada de 0.683. El
investigador concluyo, que la distribuidora ferretera Sullon aplicaba el marketing
mix de una forma moderada concentrdndose exclusivamente en ofrecer una buena
calidad en los servicios y productos, ejerciendo sobre estos un precio justo, con una

ubicacion estrategica para establecer una relacion larga y duradera.

En dltimo lugar, Ariaz (2020), elabor6 una tesis de posgrado, con el objetivo
de determinar la relacion entre el marketing mix y la fidelizacion del cliente. La
investigacion presenta un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional y
se aplico una encuesta dirigida a los clientes. Mostrandose una correlacion positiva
y directa de 0.766 entre el marketing mix y la fidelizacion; asimismo, el servicio y la
fidelizacion, se relacionan positivamente con un coeficiente 0.645; el precio y la
fidelizacion por su parte se relacionan con un coeficiente 0.745; la plaza y la
fidelizacion se relacionan mediante un coeficiente 0.696 y mientras que, la
promocion y la fidelizacién se relacionan con un coeficiente 0.740. Finalmente, se
llegd a la conclusion de que el marketing mix se relaciona estrechamente con la
fidelizacion del cliente, ya que un adecuado desarrollo del programa de la mezcla

de mercadotecnia permitira la lealtad y compromiso de los clientes con la empresa.

Para un mayor entendimiento, a continuacion, se muestran los sustentos

tedricos de las variables investigadas:

Kotler y Keller (2016), anuncian que el marketing, identifica y satisface las
necesidades de los compradores. Por otro lado, Kotler y Armstrong (2018), explican
que la mercadotecnia es la forma como se administran las relaciones entre
empresa-cliente; de la misma forma, se encarga de entender al mercado y sus
necesidades. En base a las carencias y necesidades que se identifican, se
construye una estrategia, un programa o plan de marketing, en la cual se establece

los medios por el cual se lograra captar el valor de los clientes. Para Ferrell y



Hartline (2018), el marketing significa muchas cosas diferentes, conlleva una
magnitud de estrategias en los negocios, su meta principal es vincular a la
organizacion con los clientes y se relaciona con la satisfaccion de las necesidades

humanas y sociales.

A medida que pasan los afos, todos vamos evolucionando paulatinamente
0 aceleradamente, pero vamos cambiando, el mundo es un camulo de cambios;
hasta hace unas décadas atras, el marketing solo tenia ansias de vender y vender
para generar utilidades, quedando en el olvido las verdaderas necesidades de los
compradores. En la actualidad, la mercadotecnia va mas alla de la palabra “vender”;
hoy se preocupa de lo que realmente necesitan los clientes y crean valor para
mantener esa “llama” viva de la recompra, mediante estrategias direccionadas al

producto, precio o la estructura fisica de la empresa.

Martinez, Ruiz y Escriva (2014), explican que el marketing mix es una serie
de herramientas que combinan la direccion de marketing para alcanzar objetivos y
los cuales se materializan en cuatro componentes: producto, precio, distribucion o
tambien llamado plaza y promocion o comunicacion. Por su parte, Kotler &
Armstrong (2017), precisan que el marketing mix contiene un grupo de tacticas o
estrategias que se relacionan con las 4P para responder a las demandas del
segmento del mercado al cual se dedica a atender una empresa. Asimismo, Lamb,
Hair y McDaniel (2019), explican que las 4P, son una combinacién de estrategias
que estan disefladas para originar intercambios exitosos en un mercado meta y
mediante su manipulacién los gerentes de marketing mejoran la oferta para el

cliente y logran los objetivos organizacionales.

El producto presenta una combinacion de bienes tangibles e intangibles que
una empresa u organizacion ofrece a las personas; en palabras sencillas, un
producto es cualquier bien que se puede vender y asimismo, puede ser ofrecido en
el mercado para que pueda ser comprado. Esta conformado por una serie de
caracteristicas como la variedad, calidad, disefio, marca, empaque, servicios y
entre otros, que ayudan a cumplir las expectativas del cliente (Kotler y Armstrong,
2017).



El precio es el monto que los clientes pagan por comprar un producto,
también se entiende como la cantidad que las organizaciones cobran por el
producto y es el inico componente de la mezcla de marketing que genera ingresos
econdmicos, puesto que el resto de elementos producen costos a la organizacion;
asimismo, se le considera como el elemento mas flexible porque cambia con
rapidez de acuerdo al mercado y al mismo tiempo, representa un gran problema si
no se maneja adecuadamente, por lo tanto, los gerentes de marketing plantean
estrategias que estén ligadas a la rentabilidad y al posicionamiento. A continuacion,
se muestran algunos de ellos: precio de lista, descuentos, bonificaciones, tiempos

de pago, condiciones de crédito y entre otros (Kotler y Armstrong, 2017).

La plaza o distribucion, se entiende como las actividades que realizan las
organizaciones para que el producto esté disponible para los compradores; se
considera como aquel espacio en el cual se ofrecen los productos a los clientes. De
la misma forma, mantiene el orden de los productos para que lleguen en perfectas
condiciones al comprador. Entre sus consideraciones, tiene a los canales de venta,
cobertura o alcance a clientes, ubicacion, inventario, transporte y la logistica de
mayoreo o menoreo de acuerdo a la capacidad de la organizacion (Kotler &
Armstrong, 2017).

La promocion comprende el conjunto de actividades que comunican y
persuaden al publico sobre el producto que la empresa comercializa; se le conoce
también como la mezcla promocional que emplea una organizacioén para comunicar
el valor que poseen sus productos y servicios con el objetivo de generar relaciones
entre empresa-cliente. Este elemento de las 4P, considera las siguientes cinco
principales herramientas: publicidad, promocion de ventas, ventas personales,

relaciones publicas y marketing directo (Kotler & Armstrong, 2017).

Si bien es cierto que la mezcla de mercadotecnia es un planteamiento del
marketing tradicional, pero a pesar de los afios, sigue en vigencia pues contiene en
él, los elementos fundamentales que mueven a las organizaciones al éxito. El
producto es la variable mas importante de las 4P, pues satisface las necesidades
de los consumidores y su adecuada presentacion, imagen y exhibicién fomenta el
posicionamiento y la fidelizacion. El precio es un elemento volatil que esta

relacionado y equilibrado con las caracteristicas del producto de la misma forma
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constituye un elemento fundamental para el posicionamiento. La promocion por su
parte se encarga de demostrar al publico los productos y servicios que fabrica una
empresa. Finalmente, la plaza constituye un elemento fundamental de promocion

en el lugar de venta y se encarga de cerrar el proceso del marketing mix.

Mientras tanto, sobre la fidelizacidon del cliente, Alcaide (2015), expresa que,
la fidelidad es la lealtad que demuestran los clientes al realizar compras continuas
para su satisfaccion personal; de esa manera, la fidelizacion se comprende como
el proceso por el cual se gana la confianza del cliente para satisfacerlo, crear
relaciones a largo plazo y premiarlo por su lealtad. Asimismo, Schnarch (2017),
explica que la fidelizacion incrementa las ventas, reduce los costos de mercadeo,
retiene a los trabajadores, reduce el precio y los consumidores actian como
prescriptores o recomendadores. Mientras tanto, Tocas, Uribe y Espinoza (2018),
afirman que el principio basico de la fidelizacion es la conservacion del cliente.
Finalmente, Lehun en el 2001 citado por Tocas et al (2018), expresan que la palabra
fidelidad es el resultado de las estrategias que aplica una empresa para captar y

conservar a los clientes a largo plazo.

Las organizaciones surgen con el proposito de satisfacer la necesidad de un
conjunto de personas y su objetivo a lo largo del tiempo es seguir satisfaciéndolo
fomentando su lealtad; por lo tanto, la fidelizacion es un proceso amplio y a largo
plazo, puesto que las relaciones no se construyen al instante, cada momento de
interaccion cuenta, los pequefios detalles en el producto y en el precio suman al

constructo de la lealtad o preferencia del cliente.

La fidelidad es un esfuerzo que realizan las empresas para mantener la
lealtad de los clientes a lo largo del tiempo; por tanto, Alcaide (2015), explica que
el trébol de la fidelizacion es el pilar principal para lograr la fidelizacion. Este
programa no se aplica de manera eventual o con dezmero; cada punto se debe de
elaborar con paciencia y tranquilidad, ya que su aplicacibn toma un tiempo
prolongado de meses o afios y finalmente, el trébol se encarga de contestar una

serie de causas y efectos.

Alcaide (2015), explica que en el centro del trébol se encuentra el corazén y

constituye la base de la fidelizacidon mediante la orientacion al cliente, la calidad de
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servicio y las relaciones con el comprador;, mientras tanto, las hojas estan
constituidas por 5 items: primero se ubica el marketing interno, segundo la
comunicacion, tercero la experiencia del cliente, cuarto los incentivos y privilegios

y quinto la informacion.

La informacidon se encarga de fomentar la cultura orientada al cliente y
mediante él, se conforman constantemente informaciones y datos sobre las
necesidades del cliente (necesidades del ahora y del mafana). EI marketing
interno, genera una serie de procesos y tacticas para la relacién interna de una
organizacion, la cual tiene como objetivo concientizar al personal para ofrecer un
buen servicio y obtener satisfaccion del cliente; el endomarketing o también llamado
marketing interno, va acompafado del empowerment para que el cliente interno
pueda tomar decisiones y actuar de acuerdo a las circunstancias con el cliente
externo. La comunicacién se encarga de producir reacciones en los receptores
mediante el envio de mensajes persuasivos que modifican el comportamiento y las
actitudes de los clientes, como: los diversos comportamientos psicologicos,
intencion de compra, percepcion de ventajas frente a la competencia, satisfaccion
frente a la empresa y otros factores, que favorecen a la empresa. La gestion de la
experiencia del cliente promueve la relacion entre empresa y cliente, con el
propoésito de fomentar al cliente una experiencia Unica que ocasione el deseo y la
necesidad por interactuar nuevamente con la empresa, asimismo su
recomendacion. Finalmente, el trébol de la fidelizacion contiene los incentivos y
privilegios, por el cual se promueve la apertura de nuevos clientes o segmentos de
mercado; la estimulacion de la compra continua y regreso de los clientes antiguos,
el analisis estratégico de cada linea de productos, servicios y la logistica y entre
otros aspectos, que promuevan el desarrollo continuo de la empresa (Alcaide,
2015).

12



lI.LMETODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada, porque persigue propdsitos practicos
o aplicativos. Carrasco (2017), explica que los tratados aplicados se realizan con el

objetivo de transformar, modificar o actuar en un especifico sector de la realidad.
Disefio de investigacion

Se entiende como disefio de investigacion a los métodos y técnicas que
emplea el investigador para resolver un problema de investigacion; ademas, esta
ligado directamente al tipo de investigacion. Hernandez et al (2014), clasifica al
disefio de investigacion en dos tipos: disefio experimental (quien somete a la
variable a cambios) y disefio no experimental (quien observa al fenbmeno en su

estado natural).

De esta manera, se considera que este estudio presenta un disefio no
experimental descriptivo correlacional transversal; puesto que, no se promueve la
modificacion del comportamiento de las variables; exclusivamente se concentra en
observar las acciones del fendbmeno en su estado natural para resolver los

problemas ligados al marketing mix y la fidelizacion.

Asimismo, Hernandez et al (2014), expresa que, las indagaciones
descriptivas correlacionales transversales pretenden describir y tener un
conocimiento sobre la relaciébn o el grado de asociacion que existe entre dos

variables o fenémenos bajo un contexto determinado y en un tiempo unico.

En consecuencia, el siguiente esquema presenta la estructura de una

investigacion de nivel correlacional:

01

<

Dénde:
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M: Clientes
O1: Marketing mix
O2: Fidelizacion del cliente
r: Relacion
Enfoque

La presente indagacién es de enfoque cuantitativo, puesto que, se sostiene
bajo una medicion numeérica; asi como lo sustenta Hernandez et. al (2014), estos
estudios siguen una serie de procesos que se presentan secuencialmente y
probatorios matematicamente; se usa la recoleccion de datos para comprobar la
hipotesis y se analiza estadisticamente los resultados para responder a los
problemas y objetivos.

3.2.Variables y operacionalizacion

Variable

Arroyo (2020), afirma que una variable es una propiedad, rasgo, cualidad,
caracteristica particular de un hecho o fenbmeno que son aptos para ser medidos.
De igual modo, Arias (2012), describe que la variable es una caracteristica que

puede sufrir cambios, por tal motivo, es objeto de investigacion.

Este trabajo contiene dos tipos de variables por el nivel descriptivo
correlacional, clasificandose como: marketing mix (variable independiente) y
fidelizacidn del cliente (variable dependiente).

Variable Independiente: Marketing Mix
Definicion conceptual

El marketing mix es un grupo de tacticas relacionadas con el producto,
precio, plaza y promocién para responder a las demandas del segmento del

mercado a la cual se dedica a atender una empresa (Kotler y Armstrong, 2017).
Definicion operacional

La mezcla de mercadotecnia comprende el conjunto de estrategias

conformadas por los elementos de las 4P. La medicion de estas dimensiones se
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realizara por medio del andlisis de las 12 preguntas formuladas y relacionadas a

sus indicadores y dimensiones.
Dimensiones
Producto

Son cosas tangibles que una empresa o persona ofrece en el mercado con el
propdsito de satisfacer una necesidad y generar ganancias (Kotler y Armstrong,
2017).

Precio

Es el monto que cobra una empresa o persona por la venta de un producto (Kotler
y Armstrong, 2017).

Plaza

También conocida como distribucion, es el espacio fisico en la cual se ofrecen los
productos y/o servicios al cliente. Asimismo, ejerce diversas tareas con la finalidad
de que el producto logre llegar en 6ptimas condiciones hasta al comprador (Kotler
y Armstrong, 2017).

Promocion

Es el conjunto de actividades que sirven para divulgar y persuadir al publico sobre
los productos que ofrece una empresa (Kotler y Armstrong, 2017).

Indicadores

La variable se definira a través de los siguientes indicadores: Caracteristicas,
Variedad, Calidad, Condiciones de pago, Descuento, Ofertas, Ubicacion,
Cobertura, Infraestructura fisica, Promocion de ventas, Publicidad y relaciones

publicas.
Escala de medicidn

El presente trabajo empledé una escala de medicion ordinal, ya que sus
categorias estan ordenadas por rango bajo una escala de Likert con las
denominaciones: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni en desacuerdo ni

de acuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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Variable fidelizacién del cliente
Definicion conceptual

De acuerdo con Alcaide (2015), la fidelidad es la lealtad que demuestran los
clientes al realizar compras continuas para su satisfaccion personal; de esa manera
la fidelizacion se comprende como el proceso por el cual se gana la confianza del

cliente para satisfacerlo, crear relaciones a largo plazo y premiarlo por su lealtad.
Definicion operacional

La fidelidad de los clientes se demuestra con las compras continuas que
realizan para satisfacer sus necesidades. La medicién de estas dimensiones se
realizara por medio del andlisis de las 15 preguntas formuladas y relacionadas a

sus indicadores y dimensiones.
Dimensiones
Informacion

Es el cumulo de datos que recolecta la empresa para satisfacer las necesidades
del cliente (Alcaide, 2015).

Marketing interno

Es el conjunto de técnicas y procesos de gestion dirigidos a la relacion con el
personal que tiene como objetivo la integracion del talento humano para ofrecer un
servicio de calidad (Alcaide, 2015).

Comunicacién

Es el conjunto de procesos fisioldgicos y psicologicos que una persona efectla para

relacionarse con las demas personas (Alcaide, 2015).
Experiencia del cliente

Es la gestion de la interaccidon entre cliente-empresa con la finalidad de fortalecer
el valor de la marca y de la misma forma, mejorar el ingreso de utilidades a la

organizacion (Alcaide, 2015)

Incentivos y privilegios
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Son los programas de fidelizacion que las organizaciones realizan para entregar

valor y retener a los clientes con la finalidad de fidelizarlos (Alcaide, 2015).
Indicadores

La variable se definira a través de los siguientes indicadores: Sistema de
informacion, Cartera de clientes, Manejo de informacién, Capacitacion a los
trabajadores, Disposicion para atender a los clientes, Imagen del personal,
Informacién clara, Comunicacion asertiva, Comunicacion por medios electrénicos,

Percepcion, Interaccion, Gestion de servicio, Cortesias, Descuentos y Garantia.
Escala de medicion

El presente trabajo empledé una escala de medicion ordinal, ya que sus
categorias estan ordenadas por rango bajo una escala de Likert con las
denominaciones: totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni en desacuerdo ni

de acuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.

3.3.Poblacion (criterios de seleccion), muestray muestreo

Poblacién

La poblacioén es el conjunto de sucesos que comparten caracteristicas entre
si y estan delimitadas por el problemay el objeto de investigacion (Hernandez et al,
2014). Desde esta postura podemos confirmar que, este estudio considera como
poblacion a los clientes habituales de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C. De acuerdo con la base de datos de la empresa, tiene alrededor

de 419 clientes habituales, quienes seran considerados como poblacion de estudio.
Muestra

La muestra es una fraccion de la poblacién, en sintesis, esta fraccion es la
parte representativa del total y se clasifica en dos tipos: muestras probabilisticas
(cada uno de los elementos tienen la posibilidad de ser escogidos y se realiza por
medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica) y por otro lado, estan las muestras
no probabilisticas (la accién de elegir no esta en manos de la probabilidad, por
tanto, dependera de las causas concernientes con las caracteristicas o planes que

tiene el investigador) (Hernandez et. al, 2014).
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Considerando el fundamento anterior, este estudio contiene una muestra
probabilistica; es decir que, la parte representativa de la poblacion fue extraida

mediante un calculo matematico.
Muestreo

El muestreo de tipo probabilistico se realiza mediante el calculo matematico
y cada uno de los elementos que forman parte de una poblacién, tienen las mismas
opciones o posibilidades de ser seleccionados (Hernandez et. al, 2014). En el
siguiente procedimiento, se considera la cantidad de la poblacion, la confiabilidad,
el margen de error y entre otros elementos que son necesarios para extraer la
muestra:

B Z2XpXqgXN
CEX(N-1)+2Z2xpxgq

n

Donde:
n = muestra

N = poblacién

Z = nivel de confianza (95% = 0.95)

P = probabilidad de éxito (50% = 0.50)

g = probabilidad de fracaso (50% = 0.50)
E = margen de error (5% = 0.05)

Z= Coeficiente de confiabilidad

_ 419 * 1.96% x 0.5 X 0.5
©0.052(419 — 1) + 1.962 x 0.5 X 0.5

n

n=200.6620

De acuerdo al anterior proceso matematico, se considera como resultado a
200 clientes, de los cuales se recolectara informacion valiosa para resolver los

problemas de la presente investigacion.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnicas de recoleccidon de datos

Las técnicas forman parte del disefio metodoldgico y son el conjunto de
mecanismos mediante el cual el investigador recolecta, ordena y trasmite los datos
obtenidos del fenbmeno. Los tipos de técnicas varian de acuerdo a la profundidad
del estudio; pero también se clasifican por las fuentes de uso, como: fuentes
primarias (encuesta, entrevista, observacion y otros) y fuentes secundarias (fichas

y observacién) (Arroyo, 2020).

La encuesta es la técnica a utilizar en esta investigacion, que contara con 27
preguntas dirigidas a los clientes de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Instrumentos de recoleccién de datos

La funcion de los instrumentos, es que realizan la medicién de las variables
de interés y se combinan con las técnicas de recoleccion de datos. Un instrumento
cuenta con una serie de preguntas medibles bajo una escala de medicion
(Hernandez et al, 2014). Desde este punto de vista, el presente trabajo empleara
un cuestionario que contendra 27 preguntas y alternativas con escala Likert.

El instrumento que se emplearda en esta indagacion es el cuestionario,

basado en un conjunto de preguntas con una escala de medicion de Likert.
Validez de instrumento

La validez mide el grado de fiabilidad del instrumento (Hernandez et. al,
2014). El criterio de validez de los instrumentos fue proporcionado por especialistas
de la Universidad Cesar Vallejo. A través de los documentos emitidos por estos
profesionales, se determina la cantidad de las preguntas del cuestionario y su

pertinente ponderacion (ver anexo 2).

Tabla 1. Validaciéon

N° Grado Expertos Calificacion/Opinion
1 Mg. Dios Zarate, Luis Aplicable
2 Mg. Mejia Guerrero, Hans Aplicable
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3 Mg. Lépez Landauro, Rafael Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad es aquella que mide el grado que posee un instrumento de
medicion y que ademas, verifica si este producira resultados adecuados, solidos y
l6gicos (Hernandez et. al, 2014). El grado de confiabilidad puede medirse a través
de diversos métodos como el Alpha de Cronbach, que es un coeficiente que mide
la confiabilidad de un instrumento. A continuacion, se muestra los parametros de

medicion de este método:

Tabla 2. Rangos de niveles de confiabilidad

Muy baja Baja Moderada Alta Muy alta
0.00 - 0.20 0.20 - 0.40 0.40 - 0.60 0.60 a 0.80 0.80 — 1.00
0% de confiabilidad 100% de confiabilidad
(el instrumento tiene (el instrumento no tiene
errores) errores)

Fuente: Tomado de Velarde (2017), tesis de pregrado UCV.

De acuerdo a la informacién mostrada en la tabla anterior, la presente
indagacion realizd una prueba piloto al instrumento con el propésito de hallar el
grado de confiabilidad de este. A continuacion, se precisan los resultados

alcanzados:

Tabla 3. Alpha de Cronbach

Fiabilidad
Variable Alpha de Cronbach | Cantidad de elementos
V1: Marketing Mix 911 12
V2: Fidelizacion del ,955 15
cliente

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos extraidos de SPSS 25.

Se visualiza en la tabla 2, que el instrumento de la variable 1 (marketing mix)
muestra un grado de confiabilidad de 0,911, denotandose asi, como un instrumento
muy altamente confiable. Mientras que, el instrumento de la variable 2 (fidelizacion

del cliente) muestra un grado de confiabilidad de 0,955 y denotdndose de esta
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forma como un instrumento muy altamente confiable que recolectara datos fiables

para la resolucion del problema de investigacion.

3.5.Procedimientos

En primera instancia, se presentara una solicitud dirigida al gerente de la
empresa con la finalidad de solicitar el permiso de recopilacion de datos; una vez
logrado el permiso, se pasara a identificar a los clientes habituales de la empresa
para requerir y/o solicitar su participacion en las encuestas, asimismo, concertar la

modalidad en la cual seran encuestados (presencial o en linea).

3.6. Método de anélisis de datos

Arroyo (2020), explica que antes de realizar el andlisis, es idoneo organizar
y preparar los datos a través de una buena codificacion y tabulacion mediante la
concesion de significados a los datos obtenidos en el campo, esto es util para el
constructo de las interpretaciones y conclusiones. Posteriormente, se continda con

los siguientes pasos que demanda la estadistica descriptiva.

Paso 1: explorar los datos y analizarlos descriptivamente. Paso 2: evaluar la
confiabilidad y validez de los datos recolectados. Paso 3: realizar el analisis
estadistico inferencial de las hipétesis. Paso 4: complementar el analisis con otros
adicionales. Paso 5: preparar los resultados para presentarlos en tablas, graficos,

figuras, cuadros y otros, que ayuden al mejor entendimiento de los resultados.

De igual modo este trabajo seguira los procedimientos antes mencionados
utilizando el Excel como herramienta para la codificacion de los resultados y estos
seran exportados al software de estadistica SPSS (version N° 25), por el cual se
analizaran a las variables con sus dimensiones, el software sera utilizara para la

estadistica descriptiva e inferencial.

3.7.Aspectos éticos

La presente indagacion es una elaboracion propia y original, no infringe los
lineamientos del derecho de autor, ya que estos estan citados de acuerdo al formato
APA, asimismo, esto fue demostrado en la comparativa del programa anti-plagio
TURNITIN (ver anexo 6). Por otro lado, los resultados obtenidos son veridicos,
claros y confiables para que otros investigadores puedan obtenerlo y hacer buen

uso del instrumento de investigacion.
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Asimismo, no existe ninguna alteracion en los resultados y los nombres de
los encuestados se mantiene en anonimato para proteger su identidad. Finalmente,
la preparacion de este estudio se basé en el Cédigo de Etica de investigacion de la
Universidad César Vallejo, publicada en la resolucién N° 126-2017/UCV; en la cual

se establecen los lineamientos que debe de seguir una tesis.
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IV.  RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 4. Nivel de porcentaje de la variable independiente: marketing mix

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Malo 22 11,0 11,0 11,0
Regular 91 45,5 45,5 56,5
Bueno 87 435 435 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Tomado de SPSS 25

Marketing Mix (Agrupado)

Porcentaje

Malo

Regular

EBueno

Figura 1. Nivel de porcentaje de la variable independiente: marketing mix

Fuente: Tomado de SPSS 25

De los 200 clientes encuestados, segun la tabla 4 y figura 1, el 11% calificé como

malo al marketing mix, 45,5% sefialé que es regular y 43,5% precis6 como bueno.

De esta forma, se deduce que el marketing mix en la panaderia y pasteleria Las

Delicias de Don Panchito S.A.C. es regular.
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Tabla 5. Nivel de porcentaje de la variable dependiente: fidelizacién del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Bajo 44 22,0 22,0 22,0
Medio 101 50,5 50,5 72,5
Alto 55 27,5 27,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Tomado de SPSS 25

Fidelizacién del Cliente (Agrupado)

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Figura 2. Nivel de porcentaje de la variable dependiente: fidelizacion del cliente

Fuente: Tomado de SPSS 25

Del 100% de los clientes encuestados, de acuerdo con la tabla 5y figura 2, el 22%
indic6 como bajo la fidelizacién del cliente, 50,5% expres6 que es medio y 27,5%
precis6 como alto. Infiriendo de esta forma que la fidelizacion del cliente presenta
un nivel medio en la empresa Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

24



Tabla 6. Nivel de porcentaje de la dimension: producto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Malo 23 11,5 11,5 11,5
Regular 151 75,5 75,5 87,0
Bueno 26 13,0 13,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
Fuente: Tomado de SPSS 25
Producto

Porcentaje

Malo

Regular

EBueno

Figura 3. Nivel de porcentaje de la dimension: producto

Fuente: Tomado de SPSS 25

De los 200 encuestados, segun la tabla 6 y figura 3, el 11,5% sefial6 que el producto

es malo, 75,5% manifesté que es regular y 13% calificé como bueno. De esta forma,

se deduce que el nivel del producto es regular en la empresa Las Delicias de Don

Panchito S.A.C.
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Tabla 7. Nivel de porcentaje de la dimension: precio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Malo 27 13,5 13,5 13,5
Regular 88 44,0 44,0 57,5
Bueno 85 42,5 42,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Tomado de SPSS 25

Precio

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Figura 4. Nivel de porcentaje de la dimension: precio
Fuente: Tomado de SPSS 25

Del 100% de los clientes encuestados, segun la tabla 7 y figura 4, el 13,5% sefialo
gue el precio es malo, 44% afirmo que es regular y el 42,5% indicaron que es bueno.
Por lo expuesto, se infiere que el nivel que demuestra la dimensién precio es regular

en la empresa Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
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Tabla 8. Nivel de porcentaje de la dimension: plaza

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Malo 24 12,0 12,0 12,0
Regular 120 60,0 60,0 72,0
Bueno 56 28,0 28,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Tomado de SPSS 25
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Malo Regular Bueno
Figura 5. Nivel de porcentaje de la dimension: plaza

Fuente: Tomado de SPSS 25

De los 200 clientes encuestados, de acuerdo con la tabla 8 y figura 5, el 12% indic6
gue la dimensién plaza es mala, mientras que un 60% lo calific6 como regular y el
28% senala que tiene un nivel bueno. Por lo tanto, se demuestra que el nivel de la

plaza es regular en la empresa Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
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Tabla 9. Nivel de porcentaje de la dimension: promocion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Malo 26 13,0 13,0 13,0
Regular 119 59,5 59,5 72,5
Bueno 55 27,5 27,5 100,0
Total 200 100,0 100,0
Fuente: Tomado de SPSS 25
Promocién

Porcentaje

Malo

Regular

Eueno

Figura 6. Nivel de porcentaje de la dimension: promocion

Fuente: Tomado de SPSS 25

Del 100% de los clientes encuestados, segun la tabla 9 y figura 6, el 13% manifesto

gue la promocién tiene un nivel malo, 59,5% afirmé que es regular y 27,5% sefial

gue es bueno. Finalmente, se infiere que el nivel que posee la promocion es regular

en la empresa Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
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4.2. Estadistica inferencial

Tabla 10. Prueba de normalidad

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico o] Sig.
V1: MARKETING MIX 246 200 ,000 875 200 ,000
V2: FIDELIZACION
,160 200 ,000 ,900 200 ,000

DEL CLIENTE

Fuente: Tomado de SPSS 25

La prueba de normalidad que se utiliz6 es Kolmogérov-Smirnov porgque se
tiene una muestra de 200 clientes encuestados, siendo mayor a 50. Ademas,
la significancia es de 0,000<0,05; por tal razon, no es normal la distribucion de
los datos. En consecuencia, Ho es rechazada y Hi es aceptada. Por lo
expuesto, para probar la hipétesis se analizara con la prueba no paramétrica:

Rho Spearman.

Prueba de normalidad:

Ho: Es normal la distribucion que presentan los datos.
Hi: No es normal la distribucion que presentan los datos.
Regla de decision:

a) Si, (Sig.) p < 0,05; entonces, Ho es rechazada y Hi es aceptada.

b) Si, (Sig.) p > 0,05; entonces, Ho es aceptada y Hi es rechazada.
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Tabla 11. Nivel de relacion de acuerdo al coeficiente de correlacion

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Extraido de la revista cientifica Movimiento Cientifico, 8 (1), p. 100. Adaptado por
Mondragén (2014) de Hernandez y Fernandez (1998).

Hernandez et al (2014), precisa que el coeficiente Spearman se encarga de

medir la correlacion de variables que se caracterizan por poseer una medida ordinal

y que hacen uso de una escala Likert.
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Prueba de hipétesis
Hipotesis general

Hi: El marketing mix se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Ho: EI marketing mix no se relaciona positivamente con la fidelizacién del cliente en
la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Tabla 12. Correlacion marketing mix (variable independiente) y fidelizacion del
cliente (variable dependiente)

Marketing Mix Fidelizacién del

(Agrupado) Cliente
(Agrupado)
Rho de Marketing Mix Coeficiente de correlacion 1,000 775"
Spearman - (Agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Fidelizacion del Coeficiente de correlacion 775" 1,000
cliente (Agrupado) i piateral) 000
N 200 200

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

Fuente: Tomado de SPSS 25

Los datos expuestos en la tabla 12, presentan un coeficiente Rho=0,775,
evidenciandose una correlaciéon positiva muy fuerte. Ademas, se muestra
sig.=0,000 siendo inferior que 0,05; en consecuencia, Ho es rechazada y Hi es
aceptada. De tal manera que se confirma que el marketing mix se relaciona
positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.
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Hipotesis especifica 1

Hi: El producto se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Ho: El producto no se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Tabla 13. Correlacion entre dimension Producto y variable Fidelizacion del cliente

Producto Fidelizacion del

(Agrupado) Cliente
(Agrupado)
Rho de Producto (Agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,659™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Fidelizacion del Coeficiente de correlacion ,659™ 1,000
cliente (Agrupado) i piateral) 000
N 200 200

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

Fuente: Tomado de SPSS 25

De acuerdo con la tabla 13, se muestra un coeficiente Rho=0,659, evidenciandose
una correlacion positiva considerable. Ademas, el sig.=0,000 inferior que 0,05; por
tal razén, Ho es rechazada y Hi es aceptada. Confirmandose que la dimension
producto se relaciona positivamente con la variable fidelizacién del cliente en la

panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
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Hipotesis especifica 2

Hi: El precio se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Ho: El precio no se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Tabla 14. Correlacion entre dimension Precio y variable Fidelizacién del cliente

Precio Fidelizacion del
(Agrupado) Cliente
(Agrupado)
Rho de Precio (Agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,760™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Fidelizacion del Coeficiente de correlacion ,760™ 1,000
cliente (Agrupado) i piateral) 000
N 200 200

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

Fuente: Tomado de SPSS 25

De acuerdo con la tabla 14, se muestra un coeficiente Rho=0,760, evidenciandose
una correlacion positiva muy fuerte. Mientras que el sig.=0,000 inferior que 0,05;
por tal motivo, Ho es rechazada y Hi es aceptada. De esta forma, se confirma que
el precio se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia y

pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
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Hipotesis especifica 3

Hi: La plaza se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Ho: La plaza no se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Tabla 15. Correlacion entre dimension Plaza y variable Fidelizacion del cliente

Plaza Fidelizacion del
(Agrupado) Cliente
(Agrupado)
Rho de Plaza (Agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 479"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Fidelizacion del Coeficiente de correlacion 479" 1,000
cliente (Agrupado) i piateral) 000
N 200 200

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

Fuente: Tomado de SPSS 25

De acuerdo con la tabla 15, se muestra un coeficiente Rho=0,479, evidenciandose
una correlacion positiva media. Ademas, el sig.=0,000 inferior que 0,05; en
consecuencia, Ho es rechazada y Hi1 es aceptada. Confirmandose que la plaza se
relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
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Hipotesis especifica 4

Hi: La promocion se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Ho: La promocion no se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Tabla 16. Correlacion entre dimension Promocién y variable Fidelizacion del cliente

Promociéon  Fidelizacién del

(Agrupado) Cliente
(Agrupado)
Rho de Promocioén Coeficiente de correlacion 1,000 ,861™
Spearman - (Agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Fidelizacion del Coeficiente de correlacion ,861™ 1,000
cliente (Agrupado) i piateral) 000
N 200 200

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

Fuente: Tomado de SPSS 25

De acuerdo con la tabla 16, se observa que hay un coeficiente Rho=0,861,
evidenciandose una correlacion positiva muy fuerte entre la dimensién promocion
y la variable fidelizacion del cliente. Ademas, el sig.=0,000 inferior que 0,05; por
ende, Ho es rechazada y Hi es aceptada. Confirmandose de esta manera que la
promocioén se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia

y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
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V.  DISCUSION

En base a la hipétesis general planteada en la presente indagacién, el
marketing mix se relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021; fue comprobada con un resultado del coeficiente Rho=0,775 y
sig.=0,000 siendo inferior a 0,05; confirmandose una correlacidn positiva muy fuerte
entre ambas variables. Lo que representa que a una mejor implementacion de los
componentes del marketing mix en la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don

Panchito S.A.C, conllevaran en mayor medida a la fidelizacion del cliente.

Asimismo, el trabajo de investigacion de Velarde (2017), corrobora que hay
una correlacion positiva entre las variables investigadas, demostrandose con un
coeficiente Rho=0,904 y sig.=0,000; evidenciando que una adecuada elaboracién
y aplicacion de los elementos de la mezcla del marketing, incrementa los niveles de
fidelizacion en los clientes; ademas, el autor indica que el marketing mix debe de
mantener la satisfaccion del cliente para que la fidelizacion perdure. Igualmente, el
trabajo de tesis de Mogollén y Suarez (2020), demuestra que entre ambas variables
presentan una correlacion positiva con un coeficiente Rho=0,837 y sig.=0,000;
donde la investigacion comprueba que un buen manejo de los componentes del
marketing mix, fideliza a los clientes y la relacion con la empresa, perdura por un
periodo largo. De la misma forma, en el trabajo de investigacion de Ariaz (2020), se
demostré que la variable 1 y variable 2 poseen una correlacion positiva con un
coeficiente Rho=0,766 y sig.=0,000; indicando que una adecuada planificacion de

los elementos del marketing mix, dan como resultado la fidelizacion de los clientes.

Los resultados se contrastan con los argumentos tedricos expuestos por
diferentes autores. El marketing mix contiene los elementos conocidos como las
4P, las cuales trabajan en conjunto para tener como resultado una buena
aceptacion del mercado objetivo y, ademas, conseguir mas clientes (Kotler &
Armstrong, 2017). Por otro lado, Alcaide (2015), comenta que la fidelizacion del
cliente es aquella accion de lealtad que manifiestan los clientes y, asimismo, busca
crear una relacion emocional con ellos que perdure en el tiempo. Sin embargo,

Alcaide (2015), expresa que en la actualidad las 4P deben de sumar también otras
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tacticas de fidelizacion, basadas en la experiencia con el cliente; ya que, las 4P no

abarcan en gran medida un vinculo relacional directamente entre cliente y empresa.

Respecto a la primera hipotesis especifica, indica que el producto se
relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac — 2021; resultados
que indican que el coeficiente es Rho=0,659 y sig.=0,000 con una equivalencia
menor a 0,05; estos resultados confirman una correlacion positiva considerable
entre la dimension producto y la variable fidelizacidén del cliente. Indicando que, a
una mejor de aplicacion de la dimension producto en la panaderia y pasteleria Las

Delicias de Don Panchito S.A.C, aumenta el nivel de la fidelizacion.

De igual forma, la indagacion de Velarde (2017), se muestra que hay una
correlacion positiva entre el producto y la fidelizacion del cliente, con un coeficiente
Rho=0,927 y sig.=0,000; donde se precisa que si los productos presentan
caracteristicas buenas, la fidelizacion del cliente aumentara. Asimismo, en el
trabajo de investigacién de Mogollén y Suarez (2020), los resultados indican que la
dimension y la variable investigadas, presentan un coeficiente Rho=0,618 y
sig.=0,000; presentando de esta forma, una correlacion positiva. El investigador
afirma que si la empresa con su marca, presenta productos de alta calidad y ofrece
garantia, dard como resultado que el cliente recurra a comprar con mas frecuencia
en la empresa. En la misma linea, el trabajo de tesis de Ariaz (2020), muestra que
la dimension servicio, o también denominada como producto de acuerdo a Kotler y
Armstrong (2017), y la fidelizacion del cliente tienen una correlacion positiva con un
coeficiente Rho=0,645 y sig=0,000; el investigador detalla en este punto que una
empresa debe de realizar revisiones frecuentes de sus servicios, acompafadas de

mejoras para conseguir la fidelizacion del consumidor.

Lo anterior mencionado, coinciden con los argumentos de Kotler y Armstrong
(2017), quienes indican que el producto debe de entregar un valor y una experiencia
satisfactoria a los clientes; por tal razon, los productos y/o servicios deben de
presentar caracteristicas que beneficien a los consumidores. Schnarch (2017),
menciona que las caracteristicas que se deben de establecer minuciosamente para
el producto, son los aspectos relacionados con la marca, empaque, presentacion

del producto, precios y otros. Por su parte, Alcaide (2015), indica que los clientes
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satisfechos con los productos regresaran con mas frecuencia a la empresa para

adquirir otros productos o servicios.

Sobre la segunda hipotesis especifica, se indica que el precio se relaciona
positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac — 2021; resultados que
corroboran una correlacion positiva muy fuerte mediante el resultado obtenido de
Rho=0,760 y sig.=0,000. Deduciéndose que a un mayor nivel de aplicacion de la

dimension precio, elevaran en la misma linea la fidelizacion de los clientes.

Del mismo modo, en la investigacion de Velarde (2017), sefiala que hay una
correlacion positiva entre la dimension precio y la variable fidelizacion del cliente
con un Rho=0,737 y sig.=0,000. En la misma linea, la tesis de Mogoll6n y Suarez
(2020), confirma que el precio y la fidelizacion del cliente poseen una correlacion
positiva con un Rho=0,661 y sig.=0,000; donde los investigadores sefialan que un
cliente satisfecho con el precio de un producto, acudird a comprar continuamente.
De igual manera, el estudio de Ariaz (2020), confirma la existencia de una
correlacion positiva entre la dimension y variable investigada con un Rho=0,745y
sig.=0,000; ademas, el autor menciona que, al establecer precios justos, se lograra

conseguir la fidelizacién de los clientes.

Por lo expuesto, los resultados se contrastan teGricamente con los siguientes
autores: Kotler y Armstrong (2017), alegan que el establecimiento de un precio
adecuado para un producto o servicio, entregard valor al cliente y permitira a la
empresa competir en el mercado. Schnarch (2017), sefala que uno de los
principales factores en la fidelizacion, es el precio; ademas, destaca que una vez
que los clientes estén fidelizados, son menos sensibles a los cambios en los

precios.

Referente a la tercera hipotesis especifica, se sefiala que la plaza se
relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac — 2021; comprobado
a través del resultado de Rho=0,479 y sig.=0,000, confirmandose una correlacién
positiva media. Infiriéndose que si se elevan los niveles de la dimension, también

se incrementara el de la variable.
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Dichos resultados también se evidencian en la indagaciéon de Velarde (2017),
en el cual se confirma la correlacion positiva entre la dimension plaza y la variable
fidelizacion del cliente, mediante un coeficiente Rho=0,777 y sig.=0,000; el
investigador manifiesta que debe de expandirse la distribucion de los productos a
diversos puntos con la finalidad de incrementar ventas. Del mismo modo, la tesis
de Mogollén y Suarez (2020), obtuvo los siguientes resultados: correlaciéon positiva
entre plaza y la variable fidelizacién del cliente, con Rho=0,683 y sig.=0,000; el
investigador sefiala que un cliente estara satisfecho, cuando los productos y
servicios se encuentren disponibles en una gran medida dentro de la empresa.
Igualmente, el trabajo de investigacion de Ariaz (2020), afirma la correlacion entre

plazay la variable fidelizacion del cliente con un Rho=0,696 y sig.=0,000.

Por lo mencionado, los argumentos de Kotler y Armstrong (2017), definen a
la plaza como aquellas actividades que realiza una organizacion para que los
productos siempre estén disponibles para el consumidor. De acuerdo con Lamb,
Hair y McDaniel (2019), la ubicacion del negocio constituye un factor clave ya que

involucrara el crecimiento y la rentabilidad de la empresa.

Sobre la cuarta hipotesis especifica, se precisa que la promocion se
relaciona positivamente con la fidelizacion del cliente en la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C. Andahuaylas, Apurimac — 2021; los resultados
indican un coeficiente Rho=0,861 y sig.=0,000; demostrandose una correlacion
positiva muy fuerte entre la dimension promociéon y la variable fidelizacion del
cliente, lo que indica que, a una mejor de aplicacion de la promocién en la panaderia
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C, también se elevara el nivel de la
fidelizacién del cliente.

De igual manera, el trabajo de tesis de Velarde (2017), confirma la
correlacion positiva entre la promocion y la variable fidelizacion del cliente,
demostrandose a través de un coeficiente Rho=0,775 y sig.=0,000. Asimismo, el
estudio de Mogollén y Suarez (2020), corrobora la correlacion positiva entre la
dimensién y variable investigadas, mostrando un coeficiente Rho=0,339 vy
sig.=0,000; donde el autor precisa que la publicidad tiene como obijetivo, llegar a un
gran numero de clientes potenciales. Finalmente, la tesis de Ariaz (2020),

comprueba que existe una correlacion positiva entre la promocion y la fidelizacion
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del cliente con un coeficiente Rho=0,740 y sig.=0,000; el investigador explica que
la promocién debe de presentarse y desarrollarse de una manera adecuada porque,

por lo general, es un medio por donde el cliente interactia con frecuencia.

Los resultados mencionados también se sustentan tedricamente. Kotler y
Armstrong (2017), mencionan que la promocién son una serie de tacticas
involucradas con la publicidad, relaciones publicas, el marketing directo y otros, que
tienen como objetivo persuadir y tener un acercamiento relacional con los clientes.
Alcaide (2015), resalta que los clientes fieles producen menos gastos en las
actividades promocionales de las empresas, mientras que, las organizaciones que
no tienen niveles de fidelizacion, invierten grandes cantidades econOmicas para

atraer y fidelizar nuevos clientes.
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VI.  CONCLUSIONES

1. Se determindé que existe una relacién entre el marketing mix y la
fidelizacion del cliente en la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito
S.A.C. Andahuaylas, Apurimac — 2021. De acuerdo a los resultados, se obtuvo
Rho=0,775 evidenciAndose una correlacion positiva muy fuerte. Ademas,
presentando sig.=0,000<0,05; por lo tanto, se rechaz6 Ho y se acepté Hi. En
consecuencia, concluyéndose que la variable independiente y dependiente se

relacionan positivamente.

2. Se identificd que existe una relacién entre el producto y la fidelizacién del
cliente en la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Andahuaylas, Apurimac — 2021. En base a los resultados expuestos, Rho=0,659
confirma una correlacion positiva considerable. Asimismo, se demostré que
sig.=0,000<0,05; de tal forma que, se rechazé Ho y se aceptd Hi. Por consiguiente,
se llega a la conclusion de que la dimension producto y la variable fidelizacion del

cliente se relacionan positivamente.

3. Se identificé que existe una relacion entre el precio y la fidelizacién del
cliente en la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Andahuaylas, Apurimac — 2021; con un resultado de Rho=0,760 demostrando una
correlacion positiva muy fuerte. Ademas, se mostré un sig.=0,000<0,05; de esta
forma, se rechazé Ho y se aceptdé Hi. Entonces, concluyéndose que hay una

relacion positiva entre la dimension precio y la variable fidelizacion del cliente.

4. Se identificé que existe una relacion entre la plaza y la fidelizacién del
cliente en la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Andahuaylas, Apurimac — 2021; presentandose un Rho=0,479 el cual indicé la
existencia de una correlacion positiva media. Mientras que sig.=0,000<0,05;
consecuentemente, se rechazd Ho y se acepté Hi. De esta forma, concluyéndose
que la dimensién plaza y la variable fidelizacion del cliente se relacionan

positivamente.

5. Se identifico que existe una relacién entre la promocion y la fidelizacion
del cliente en la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

Andahuaylas, Apurimac — 2021; los resultados alcanzados demuestran un
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Rho=0,861 confirmandose una correlacion positiva muy fuerte. Asimismo, se
muestra sig.=0,000<0,05; de modo que, se rechaz6 Ho y se acepté Hi. Finalmente,
llegandose a la conclusion de que se relacionan positivamente la dimension

promocioén y la variable fidelizacion del cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda implementar adecuadamente el marketing mix, para lo
cual, la empresa debe de enfocarse en reforzar cada uno de los elementos de las
4P con la finalidad de atraer consumidores, conseguir una mayor satisfaccion de

los clientes y elevar los niveles de fidelizacion.

Segundo: Se recomienda fortalecer la fidelizacion del cliente, por lo tanto, la
empresa debe de entregar una buena experiencia al cliente y generar vinculos
emocionales a través de la mejora de aspectos, como: interaccion con el cliente,
gestion del servicio y la percepcion. Y para lo cual, la empresa debe de presentar
capacitaciones sobre estos temas, dirigidos hacia el personal y, asimismo, realizar
encuestas trimestrales a los clientes con la finalidad de conocer el nivel de

fidelizacion.

Tercero: Se recomienda consolidar aspectos relacionados con el producto, tales
como incrementar la produccion porque no se cubre la demanda total de los
consumidores e introducir nuevos productos cada trimestre con la finalidad de

captar y retener clientes y, asimismo, sobresalir ante la competencia.

Cuarto: Se recomienda fijar los precios de manera adecuada, para que, de esta
forma la empresa se mantenga firme ante los competidores. Igualmente, se
aconseja realizar ofertas en fechas especiales con el fin de incrementar la

fidelizacion entre los clientes.

Quinto: Se recomienda reforzar la estrategia de plaza, reabriendo el local
secundario de la empresa, debido a que el local principal no puede albergar un gran
namero de clientes en horas puntas. De la misma forma, se aconseja aumentar el

personal para la atencion en los horarios con mayor presencia de clientes.

Sexto: Se recomienda mejorar la estrategia de promocion con el propdsito de captar
nuevos clientes mediante la publicidad a partir de las redes sociales y radio,
presentando atractivas promociones de ventas. Las redes sociales serdn un buen

conducto para exponer la linea de productos y ofertas que ofrece la empresa.
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ANEXOS



Anexo 1. Cuestionarios (instrumentos de recoleccidén de datos).

CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LA PANADERIA Y PASTELERIA LAS

DELICIAS DE DON PANCHITO S.A.C.

Estimado cliente:
El presente cuestionario pertenece a un trabajo de investigacion, el cual tiene por finalidad
conocer su opinién sobre la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito. Por favor,
lea detenidamente y marque la alternativa que considere conveniente. Le agradecemos
anticipadamente por su colaboracion.

Margue con una “X” en el casillero de su preferencia. Utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni en desacuerdo, ni Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo |de acuerdo acuerdo

MARKETING MIX

NO

ITEMS

ESCALA VALORATIVA

Producto

3 4 5

Se usan ingredientes tradicionales de
la zona para la fabricacion de los
productos de la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

Se aprecian variedad de productos en
la panaderia y pasteleria Las Delicias
de Don Panchito S.A.C.

Son de 6ptima calidad los productos
gue comercializa la panaderia vy
pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Pre

Clo

Se ofrecen diferentes métodos de pago
en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Se ofrecen descuentos por compras
continuas o grandes en la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Se ofrecen ofertas a los clientes en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de
Don Panchito S.A.C.

Plaza

Se ubica en un punto estratégico el
local de la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Se pueden adquirir los productos que
comercializa la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C en




otros puntos de la provincia de
Andahuaylas.

El local de la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C. es
amplio y acogedor.

Pro

mocion

10

Se realizan actividades de promocién
en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

11

Se realiza publicidad por medio de las
redes sociales de la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

12

Se realizan actividades benefactoras
por parte de la panaderia y pasteleria

Las Delicias de Don Panchito S.A.C.




CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LA PANADERIA

Y PASTELERIA LAS

DELICIAS DE DON PANCHITO S.A.C.

Estimado cliente:

El presente cuestionario pertenece a un trabajo de investigacion, el cual tiene por finalidad
conocer su opinion sobre la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito. Por favor,
lea detenidamente y marque la alternativa que considere conveniente. Le agradecemos

anticipadamente por su colaboracion.

Marque con una “X” en el casillero de su preferencia. Utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente  enEn Ni en desacuerdo, ni Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo |de acuerdo acuerdo
FIDELIZACION DEL CLIENTE
| ITEMS ESCALA VALORATIVA
Informacion 1 2 3 4 5
Se emite un ticket de venta por las compras de los productos
1 de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito
S.A.C.
Se toma en cuenta las sugerencias de los clientes con
2 respecto a los productos o servicios que ofrece la panaderia 'y

pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

El personal de atencién brinda informacién clara y precisa
3 sobre los productos y/o servicios que ofrece la panaderia y
pasteleria Don Panchito S.A.C.

Marketing interno

El personal de atencion esta capacitado para brindar un
4 servicio de calidad en la panaderia y pasteleria Las Delicias
de Don Panchito S.A.C.

El personal de atencién en todo momento esta predispuesto a
5 atender a los clientes de la panaderia y pasteleria Las Delicias
de Don Panchito S.A.C.

El personal de atencion utiliza la indumentaria adecuada en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

Comunicacion

El personal de atencién resuelve las dudas de los clientes de
7 manera clara y precisa en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Ante reclamos y devoluciones, los trabajadores plantean
8 soluciones para los clientes de la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Los clientes interactian con la panaderia y pasteleria Las
9 Delicias de Don Panchito S.A.C. por medio de su pagina web
o red social.

Experiencia del cliente




Es buena la percepcion de la atencion del personal de la

10 | panaderiay pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Es buena la interaccion del personal de atencién con el cliente

11 | de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito
S.A.C.

12 Es satisfactoria la gestion del servicio al cliente en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

Incentivos y privilegios

13 Se premia la lealtad de los clientes en la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

14 Se ofrecen descuentos a los clientes habituales en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Se garantiza la inocuidad y salubridad de los productos

15 | mediante certificados sanitarios (DIGESA) en la panaderia y

pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

iGracias por su colaboracion!




Anexo 2. Certificado de validez de los instrumentos

N.? DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 3
PRODUCTO Si No Si No Si No
Caracteristicas
1 = Se usan ingredientes tradicionales de la zona para la fabricacion de x x x
los productos de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S A C.
Variedad
2 = Se aprecian variedad de productos en la panaderia y pasteleria Las X x x
Delicias de Don Panchito S A.C.
Calidad
3 = Son de dptima calidad los productos que comercializa la x x x
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
PRECIO Si No | Si No | Si No
Condiciones de pago
4 = Se ofrecen diferentes metodos de pago en la panaderia y pasteleria x X x
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Descuento
5 = Se ofrecen descuentos por compras continuas o grandes en la x x x
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Ofertas
6 = Se ofrecen ofertas a los clientes en la panaderia y pasteleria Las x x x
Delicias de Don Panchito S.A.C.
PLAZA Si No Si No Si No
Ubicacion
7 = Se ubica en un punto estratégico el local de la panaderia y pasteleria x x x
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Cobertura
8 = Se pueden adquirir los productos que comercializa la panaderia y x x x
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C en otros puntos de la
provincia de Andahuaylas.
Infraestructura fisica
9 = El local de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito x X X
S.A.C. es amplio y acogedor.
PROMOCION Si No Si No Si No
Promocian de ventas




" Se realiza actividades de promocion en la panaderia y pasteleria Las X
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Publicidad

" Se realiza publicidad por medio de las redes sociales de la panaderia X
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

Relaciones piblicas

" Se realiza actividades benefactoras por parte de la panaderia y X
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S AC.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir []

Apellidos y nombres del juez validador: Dios Zarate Luis Enrique

Especialidad del validador: Llc. Administracién

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable []

DNI N.° 07909441
FECHA: 19/04/2021

Firma del Experto Informante.
Administracién.




N° DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 El
INFORMACION Si No Si No Si No
Sistemas de informacion
1 = Se emite un ticket de venta por las compras de los productos de la X x X
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A.C.
Cartera de clfentes
2 ® Se toma en cuenta las sugerencias de los clientes con respecto a X X x
los productos o servicios que ofrece la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S AC.
Manejo de informacion
3 = El personal de atencion brinda informacion clara y precisa sobre x x x
los productos y/o servicios que ofrece la panaderia y pasteleria
Don Panchito S.A.C.
MARKETING INTERNO Si No Si No Si No
Capacitacion a los trabajadores
4 = E| personal de atencion esta capacitado para brindar un X x X
servicio de calidad en la panaderia y pasteleria Las Delicias de
Daon Panchito S A.C.
Dispaosicion para atender a los clienfes
5 = £l personal de atencién en todo momento esta predispuesto a X X x
atender a los clientes de la panaderia y pasteleria Las Delicias
de Don Panchito S AC.
Imagen del personal
6 = E| personal de atencion utiliza la indumentaria adecuada en la X x x
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S AC.
COMUNICACION Si No Si No Si | No
Informacion clara
7 = El personal de atencidn resuelve las dudas de los clientes de X X X
manera clara y precisa en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S AC.
Comunicacion agertiva
8 = Ante reclamos y devoluciones, los trabajadores plantean X X X
soluciones para los clientes de la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S A C.
Comunicacion por medios electrénicos
9 = | os clientes interactian con la panaderia y pasteleria Las X X X
Delicias de Don Panchito S .A.C. por medio de su pagina web o
red social.




EXPERIENCIA DEL CLIENTE Si No Si No Si No
Percepcion
10 " Es buena la percepcion de la atencion del personal de la X X X
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A C_
Interaccion
1" " Fs buena la interaccion del personal de atencion con el cliente X x X
de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito
S.AC.
Gestion del servicio
12 " Fs satisfactoria la gestion del servicio al cliente en la panaderia X X X
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A.C
INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS Si No Si No Si No
Corfesias
13 ® Se premia la lealtad de los clientes en la panaderia y pasteleria X X X
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Descuentos
14 ® Se ofrecen descuentos a los clientes habituales en la panaderia x x x
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Garantias
15 " Se garantiza la inocuidad y salubridad de los productos x x X
mediante certificados sanitarios (DIGESA) en la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]

Apellides y nombres del juez validader: Dios Zarate Luis Enngue

Especialidad del validador: Lic. Administracion

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medr la dimension

DNI N.* 07909441

FECHA: 19/04/2021

Firma del Experto Informante.

Administracion




DIMENSIONES / items

Pertinencia

1

Relevancia

2

Claridad

3

sugerencias

PRODUCTO

Si

No

Si

No

Si

No

Caracteristicas

® Se usan ingredientes tradicionales de la zona para la fabricaciénde
los productos de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S AC.

\[

VI

\[

Variedad

® Se aprecian variedad de productos en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S AC.

Calidad

" Son de Optima calidad los productos que comercializa la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A.C.

PRECIO

Si

No

Si

No

Si

No

Condiciones de pagqo

® Se ofrecen diferentes métodos de pago en la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.AC.

Descuento

= Se ofrecen descuentos por compras continuas o grandes enla
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A.C.

Qfertas

® Se ofrecen ofertas a los clientes en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S A.C.

PLAZA

Si

No

si

No

si

No

Ubicacion

= Se ubica en un punto estratégico el local de la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S A.C.

Cobertura

® Se pueden adquirir los productos que comercializa la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C en otros puntos dela
provincia de Andahuaylas.

Infraestructura fisica

= El local de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito
S.AC.es amplio y acogedor.

PROMOCION

Si

No

Si

No

Si

No

Promocion de ventas




10 ® Se realiza actividades de promocion en la panaderia y pastelerialas \If
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Publicidad

11 ® Se realiza publicidad por medio de las redes sociales de la panaderia \In'
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S .A.C.

Relaciones ptiblicas

12 = Se realiza actividades benefactoras por parte de la panaderia v \In'
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.AC.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ \'{] Aplicable después de corregir []

Apellidos y nombres del juez validador: L6pez Landauro Rafael Arturo

Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: Elitemesapropiadopara representaral componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna elenunciado delitem, s
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, sedicesuficienciacuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

No aplicable []

DNIN° 08273208

FECHA: 20-IV-20).

Firma del ExLerto Informante.
Admir?istracién.




NP DIMENSIONES [ items Pertinencia | Relevancia Claridad Sugerencias
1 2 3
INFORMACION Si No Si No Si No
Sistemas de informacion
1 = Se emite un ticket de venta por las compras de los productos dela \‘.f \[ \[
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A.C.
Cartera de clientes
2 = Se toma en cuenta las sugerencias de los clientes con respecto a F
los productos o servicios que ofrece la panaderia y pasteleria Las AY \/ \/
Delicias de Don Panchito S.A.C.
Manejo de informacion
3 = E| personal de atencion brinda informacion clara y precisa sobre
los productos y/o servicios que ofrece la panaderia y pasteleria \,'r \/ \/
Don Panchito S A C.
MARKETING INTERNO Si No | Si No | Si No
Capacitacion a los trabajadores
4 = F| personal de atencion esta capacitado para brindar un F
servicio de calidad en la panaderia y pasteleria Las Delicias de N \’ \’
Don Panchito S AC.
Disposicion para atender a los clientes
5 = F| personal de atencion en todo momento esta predispuesto a |
atender a los clientes de la panaderia y pasteleria Las Delicias N \/ \/
de Don Panchito S.A.C.
Imagen del personal
6 = E| personal de atencion utiliza la indumentaria adecuada en la \,f \[ \[
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A C.
COMUNICACION Si No Si No Si No
Informacion clara
7 = E| personal de atencion resuelve las dudas de los clientes de |
manera clara y precisa en la panaderia y pasteleria Las A" \’ \’
Delicias de Don Panchitoc S A.C.
Comunicacion asertiva
8 = Ante reclamos y devoluciones, los trabajadores plantean |
soluciones para los clientes de la panaderia y pasteleria Las A" \/ \/
Delicias de Don Panchito S.A.C.
Comunicacion por medios electronicos
9 ® | os clientes interactdan con la panaderia y pasteleria Las |
Delicias de Don Panchito S.A.C. por medio de su pagina web o N \’ \’
red social.




EXPERIENCIA DEL CLIENTE Si No Si No Si No
Percepcion
10 ® E5 buena la percepcion de la atencion del personal de la \,f \[ \[
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Interaccion
11 ® E5 buena la interaccion del personal de atencion con elcliente
de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito \,'r \[ \[
SAC.
Gestion del servicio
12 ® Fs satisfactoria la gestion del servicio al cliente en la panaderia \.I' \[ \[
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A.C
INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS Si No Si No Si No
Cortesias
13 = Se premia la lealtad de los clientes en la panaderia y pasteleria \.I' \[ \[
Las Delicias de Don Panchito S A.C.
Descuentos
14 = Se offecen descuentos a los clientes habituales en la panaderia \lf \[ \[
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S A C.
Garantias
15 = Se garantiza la inocuidad y salubridad de los productos
mediante certificados sanitarios (DIGESA) en la panaderiay \'r \, \,
pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ \"I] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: LOpez Landauro Rafael Arturo
Especialidad del validador: Gestién de Organizaciones FECHA:

20-1V-2021

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia; Elitem es apropiado pararepresentaral componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna elenunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, sedice suficiencia cuandolos items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Administracion
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Razén por la cual, se extiende el certificado de validez para que el

investigador proceda con la aplicacion.

Callao, 17 de mayo de 2021

Mg. Hang Mejia Guerrero
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Marketing mix y fidelizacion del cliente de la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S. A. C. Andahuaylas,
Apurimac — 20217

Apellidos y nombres del investigador: Cuispe Cardenas, Victor Rolando.
Apellidos y nombres del experto: Mg. Hans Mejia Guerrero.

DNI: 40720573

Teléfono: 543351307

Titulo/grado: Maestro

Cargo en la institucion en que labora: Jefe de Investigacion Formativa y
Docente - UCV Filial Callao

OPINION DEL EXPERTO
Sl | NO | OBSERVACIONES

Se usan ingredientes fradicionales de la zona | X
1 para la fabricacion de los productos de la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Se aprecian variedad de productos en la | X
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Son de optima calidad los productos que | X
comercializa la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Se ofrecen diferentes métodos de pagoenla | X
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Se ofrecen descuentos por compras continuas | X
o grandes en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Se ofrecen ofertas a los clientes en la | X
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Se ubica en un punto estratégico el localde la | X
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Se pueden adquirr los productos que [ X
o comercializa la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchitc 5.A.C en otros
puntos de la provincia de Andahuaylas.

N® ITEM
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El local de la panaderia y pasteleria Las | X
9 Delicias de Don Panchito S.A.C. es amplio y
acogedor.

Se realiza actividades de promocién en la | X
10 panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

Se realiza publicidad por medio de las redes | X
11 | sociales de la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Se realiza actividades benefactoras por parte | X
12 | de la panaderia y pasteleria Las Delicias de
Don Panchito S.A.C.

SUGERENCIAS:

Ninguna

Callao, 17 de mayo de 2021

Mg. Hang Mejia Guerrero



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO v‘E L}E‘:'ESTIGA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO

El Mg. Hans Mejia Guerrero, quien ha tenido a bien de revisar el instrumento
para medir la FIDELIZACION DEL CLIENTE, elaborado por el (la) Sr(a)(ta):
Quispe Cardenas, Victor Rolando, da fe que el cuestionario cumple con los
criterios establecidos de pertinencia, relevancia y clandad.

Razon por la cual, se extiende el certificado de validez para que el

investigador proceda con la aplicacion.

Callao, 17 de mayo de 2021

Mg. Hang Mejia Guerrero



. oo INVESTIGA
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO o 9.°, ucv

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “Marketing mix y fidelizacion del cliente de la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S. A. C. Andahuaylas,
Apurimac — 2021."

Apellidos y nombres del investigador: Quispe Cardenas, Victor Rolando.
Apellidos y nombres del experto: Mg. Hans Mejia Guerrero

DNI: 40720573

Teléfono: 943351307

Titulo/grado: Maestro

Cargo en la institucion en que labora: Jefe de Investigacion Formativa y
Docente - UCV Filial Callao

OPINION DEL EXPERTO
Sl | NO | OBSERVACIONES

Se emite un ticket de venta por las compras | X
1 | de los productos de la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

Se toma en cuenta las sugerencias de los | x
7 | clientes con respecto a los productos o
servicios que ofrece la panaderia y pasteleria
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

El personal de atencion brinda informacidn | X
3 clara y precisa sobre los productos ylo
servicios que ofrece la panaderia y pasteleria
Don Panchite S.A.C.

El personal de atencion esta capacitado para | x
4 | brindar un servicio de calidad en la panaderia
y pasteleria Las Delicias de Don Panchito
S.AC

El personal de atencion en todo momento esta | X
5 predispuesto a atender a los clientes de la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

El personal de atencion utiliza la indumentarna | x
adecuada en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

El personal de atencion resuelve las dudas de | x
7 | los clientes de manera clara y precisa en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

g |Ante reclamos vy devoluciones, los |X
trabajadores plantean soluciones para los

N*® ITEM
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clientes de la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

Los clientes interactian con la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito
S.A.C. por medic de su pagina web o red
social.

10

Es buena la percepcion de la atencién del
personal de la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

11

Es buena la interaccion del personal de
atencion con el cliente de la panaderia y
pasteleria Las Delicias de Don Panchito
SAC.

12

Es satisfactoria la gestion del servicio al
cliente en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

13

Se premia la lealtad de los clientes en la
panaderia y pasteleria Las Delicias de Don
Panchito S.A.C.

14

Se ofrecen descuentos a los clientes
habituales en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

15

Se garantiza 1a inocuidad y salubridad de los
productos mediante certificados sanitarios
(DIGESA) en la panaderia y pasteleria Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.

SUGERENCIAS:

Ninguna

Callao, 17 de mayo de 2021



Anexo 3. Carta de autorizacién de la empresa

Don
PANCHITO iiipn ramemmoss
1

CARTA DE AUTORIZACION

Andahuaylas, 26 de febrero de 2021.

Sefores:

Universidad César Vallejo — Sede Callao - Lima
Presente. -

Asunto: AUTORIZACION PARA DESARROLLAR TESIS.

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente, en mi condicion de Gerente General de la empresa “Las
Delicias de Don Panchito S.A.C.", autorizo al Sr. Victor Rolando Quispe Cardenas
para que pueda realizar su trabajo de tesis titulado: “Marketing mix y fidelizacién del
cliente de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S.A.C.
Andahuaylas, Apurimac - 2021", a fin de que pueda utilizar la informacion
necesaria de la empresa y de nuestros clientes para la ejecucion de dicha
investigacion.

Se expide el presente documento a solicitud del interesado para fines académicos.

Atentamente,

{
Frank Francisco Aparco Bellota
Gerente General
Las Delicias de Don Panchito S.A.C.

~Oficina: Jr. Ramén Caslilla 464 [2do Piso) donpanchifosac@gmall.com Teléfono: 083-421443 T
Andahuaylas - Perg



Anexo 4. Matriz de operacionalizacion

clientes al realizar
compras continuas
para su satisfaccion
personal; de esa

manera la fidelizacion
se comprende como el
proceso por el cual se
gana la confianza del

para satisfacer sus
necesidades.

La medicion de estas
dimensiones se
realizara por medio del
andlisis de las 15
preguntas formuladas
y relacionadas a sus

informacion

Marketing interno

» Capacitaciéon a los

trabajadores

» Disposicion para
atender a los
clientes

» Imagen del personal

Comunicacion

> Informacion clara

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALAY
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Marketing Mix Es un conjunto de | La mezcla de | Producto »  Caracteristicas Escala ordinal y escala
tacticas relacionadas | mercadotecnia » Variedad de medicién Likert
con el producto, precio, | comprende el conjunto » Calidad
plaza y promocion para | de estrategias | Precio » Condiciones de
responder a las | conformadas por los pago
demandas del | elementos de las 4P. > Descuento
segmento del mercado | La medicion de estas » Ofertas
a la cual se dedica a | dimensiones se | Plaza > Ubicacion
atender una empresa. | realizara por medio del > Cobertura
(Kotler y Armstrong, | andlisis de las 12 » Infraestructura
2017) preguntas formuladas y fisica
relacionadas a sus | Promocion > Promocion  de
indicadores y ventas
dimensiones. >  Publicidad
» Relaciones
publicas
VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Fidelizacion del cliente | De acuerdo con | La fidelidad de los | Informacion » Sistema de | Escala ordinal y escala
Alcaide  (2015), la | clientes se demuestra informacion de medicién Likert
fidelidad es la lealtad | con las  compras » Cartera de clientes
que demuestran los | continuas que realizan » Manejo de




cliente para
satisfacerlo, crear
relaciones a largo
plazo y premiarlo por
su lealtad.

indicadores
dimensiones.

A\

Comunicacion
asertiva
Comunicacién  por
medios electrénicos

Experiencia del cliente

Percepcidn
Interaccion
Gestion de servicio

Incentivos y privilegios

VYV VV|VVYY

Cortesias
Descuentos
Garantia




Anexo 5. Matriz de consistencia

Marketing mix y fidelizacién del cliente de la panaderia y pasteleria Las Delicias de Don Panchito S. A. C. Andahuaylas, Apurimac — 2021

asertiva

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS ESCALA
GENERAL GENERAL GENERAL CONCEPTUAL
¢ Como se relaciona el | Determinar la | EI marketing mix se | Marketing Es un conjunto | Producto Caracteristicas 1 - Ordinal
marketing mix y la | relacibn entre el | relaciona mix de tacticas Variedad 1
fidelizacion del cliente | marketing mix y la | positivamente con la relacionas con Calidad 1
en la panaderia vy | fidelizacion del | fidelizacion del cliente el producto, | Precio Condiciones de 1
pasteleria Las Delicias | cliente en la | en la panaderia y precio, plaza y pago
de Don Panchito | panaderia y | pasteleria Las promocién para Descuento 1
S.A.C. Andahuaylas — | pasteleria Las | Delicias de  Don responder a las Ofertas 1
20217 Delicias de Don | Panchito S.AC. demandas del [ plaza Ubicacion 1
Panchito S.A.C. | Andahuaylas — 2021. segmento  del Cobertura 1
Andahuaylas — 2021. mercado a la Infraestructura 1
cual se dedica fisica
a atender una Promocion Promociéon de 1
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS (eg‘t)lreersa' ventas
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Armstrong y Publicidad 1
e ;Cbmo se relaciona |e Identificar la [¢ EI producto se 2017) ' Relaciones 1
el producto y la relacion entre el relaciona publicas
fidelizacion del producto 'y la positivamente con | Fidelizacién | Alcaide (2015), | Informacion Sistema de 1 - Ordinal
cliente en la fidelizacion del la fidelizacion del | del cliente expresa que, la informacién
panaderia y cliente en la cliente en la fidelidad es la Cartera de 1
pasteleria Las panaderia y panaderia y lealtad que clientes
Delicias de Don pasteleria Las pasteleria Las demuestran los Manejo de 1
Panchito S.AC. Delicias de Don Delicias de Don clientes al informacién
Andahuaylas, Panchito  S.A.C. Panchito S.A.C. realizar Marketing Capacitacion a 1
Apurimac — 2021 Andahuaylas, Andahuaylas, compras interno los
e ¢COmo se relaciona Apurimac — 2021. Apurimac — 2021. continuas para trabajadores
el precio y la |e Identificar la (¢ EI precio se su satisfaccion Disposicion 1
fidelizacion del relacion entre el relaciona personal;  de para atender a
cliente en la precio y la positivamente con esa manera la los clientes
panaderia y fidelizacion del la fidelizacion del fidelizacion se Imagen del 1
pasteleria Las cliente en la cliente en la comprende personal
Delicias de Don panaderia y panaderia y como el ["Comunicacién Informacion 1
Panchito S.AC. pasteleria Las pasteleria Las proceso por el clara
Andahuaylas, Delicias de Don Delicias de Don cual se gana la Comunicacion 1
Apurimac — 2021 Panchito  S.A.C. Panchito S.A.C. confianza  del




¢ Coémo se relaciona
la plaza y Ila

fidelizacion del
cliente en la
panaderia y
pasteleria Las

Delicias de Don
Panchito S.AC.
Andahuaylas,
Apurimac — 2021

¢ Cémo se relaciona
la promocién y la

fidelizacion del
cliente en la
panaderia y
pasteleria Las

Delicias de Don
Panchito S.AC.
Andahuaylas,

Apurimac — 20217

Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

Identificar la
relacion entre la
plaza y la
fidelizacion del
cliente en la
panaderia y
pasteleria Las

Delicias de Don
Panchito S.A.C.
Andahuaylas,
Apurimac — 2021.
Identificar la
relacion entre la
promocién 'y la

fidelizacion del
cliente en la
panaderia y
pasteleria Las

Delicias de Don
Panchito S.A.C.
Andahuaylas,

Apurimac — 2021.

Andahuaylas,
Apurimac — 2021.
La plaza se
relaciona
positivamente con
la fidelizacion del

cliente en la
panaderia y
pasteleria Las

Delicias de Don
Panchito S.A.C.
Andahuaylas,
Apurimac — 2021.
La promocion se
relaciona
positivamente con
la fidelizacion del

cliente en la
panaderia y
pasteleria Las

Delicias de Don
Panchito S.A.C.
Andahuaylas,
Apurimac — 2021.

cliente para

satisfacerlo,
crear
relaciones

a

largo plazo y

premiarlo
su lealtad.

por

Comunicacion 1
por medios
electrénicos
Experiencia del | Percepcion 1
cliente Interaccién 1
Gestion de 1
servicio
Incentivos y | Cortesias 1
privilegios Descuentos 1
Garantia 1
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Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, DIOS ZARATE LUIS ENRIQUE, docente de la Facultad de Administracion y
Escuela Profesional de Administracion, Programa académico Administracion de la
Universidad César Vallejo — Callao (filial o sede), asesor (a) del Trabajo de

Investigacion / Tesis titulada:

“MARKETING MIX Y FIDELIZACION DEL CLIENTE DE LA PANADERIA Y
PASTELERIA LAS DELICIAS DE DON PANCHITO S. A. C. ANDAHUAYLAS,
APURIMAC — 2021"

del (los) autor (autores) QUISPE CARDENAS, VICTOR ROLANDO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 18% verificable en el reporte de originalidad
del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de
investigacion / tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y
referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lugar y fecha, Callao, 25 de julio 2021

Apellidos y Nombres del Asesor:
Dios Zarate Luis Enrique

DNI
07909441

ORCID
0000-0001-5728-3871
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