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RESUMEN

El presente trabajo titulado “La gestion de calidad y el uso de marketing, en las micro
empresas del rubro discotecas en el distrito de Querecotillo, afo 2018. Tuvo como
objetivo general: Determinar cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y de marketing en las micro empresas del rubro de discotecas en el distrito de
Querecaotillo. La investigacion fue descriptiva — no experimental, para desarrollarla se
escogid una muestra de 68 clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo, a quienes
se aplico la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 29
preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: el 83.82% de los encuestados
mencionan gue estan totalmente de acuerdo en que la discoteca a la que acuden se
preocupa por sus intereses, el 52,94% esta totalmente de acuerdo en que la discoteca de
su preferencia tiene una importante diferenciacion con los servicios brindados por otras,
el 69,12% esta totalmente de acuerdo en que el marketing utilizado por las discotecas les
permite, a ellos, elegir una como la de su preferencia. Se concluyo que el nivel de calidad
de servicios para los clientes encuestados es bueno, ya que cumple con las dimensiones
de la gestion de calidad, para los clientes es necesaria que las discotecas apliquen la
estrategia de diferenciacion porque brindando algo diferente al resto de ellas, hace
elegirlas como su preferida, logrando ganar reconocimiento entre las demas, captar mas

clientes y fidelizarlos, obteniendo un incremento en ganancias.

Palabras claves: Uso de marketing, gestion de calidad, clientes.

Vi



ABSTRACT

The present work entitled "Quality management and the use of marketing, in the
microenterprises of the discotheques sector in the district of Querecotillo, 2018. It had as
a general objective: Determine the main characteristics of quality management and
marketing in the microenterprises of the clubbing industry in the district of Querecotillo
The research was descriptive - not experimental, to develop a sample of 68 clients was
selected from the discotheques of the district of Querecotillo, who applied the technique
of the survey as a questionnaire of 29 questions and the following results are obtained:
83.82% of the respondents mention that they fully agree that the club, the attention, the
interests, the 52.94%, the relation of their preference, an important differentiation with
the services provided by Other , 69.12% completely agree that the marketing used for the
clubs allows them, to choose a co Your preference It is concluded that the level of quality
of services for clients is good, that it complies with the dimensions of quality
management, for clients it is necessary for clubs to apply the differentiation strategy as
offering something different to the rest of them. his preference, achieving recognition
among others, attracting more customers and building loyalty, obtaining an increase in

profits.

Keywords: Marketing use, quality management, clients.
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l. INTRODUCCION

La gestion de la calidad segun el autor Sanchéz Aguado (2001) es un método que trata de
mejorar la calidad de un producto y/o servicio para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante la reestructuracion de las practicas de administracion acostumbradas. Esto
quiere decir que gracias a esto se va a mejorar la calidad del servicio, asi como también
cambiaran las expectativas del cliente, ya que se les dard mayor importancia a los deseos

y necesidades de los clientes con el fin de darles lo que ellos esperan.

El autor Luzén (2001) menciona que un producto o servicio sera de calidad cuando
satisfaga 0 exceda las expectativas del cliente, esto hace referencia a la calidad como

satisfaccion de las expectativas del cliente.

El marketing se debe utilizar de formar estratégica, analizando rigurosamente lo que en

realidad necesita el mercado y actuar en consecuencia a los resultados obtenidos.

Se conoce que el marketing es un punto clave en las empresas, para mejorar el crecimiento
de la misma y asi brindar una mejor calidad del servicio. Sin embargo, la realidad nos
muestra que no todas las empresas, sin importar al rubro que se dediquen, brindan una

buena gestion de calidad y tampoco todas las empresas utilizan el marketing adecuado.

En nuestra realidad se observa que gran parte de las microempresas dedicadas al rubro de
discotecas en el distrito de Querecotillo no le dan un buen uso al marketing, debido a ello
estan llevando al fracaso a sus pequefias empresas, ademas estas no brindan un buen

servicio de calidad a sus clientes.

Son pocas las empresas dedicadas al rubro discotecas en el distrito de Querecotillo debido
a que no hay una poblacion muy extensa y son mas los jovenes los que asisten a este tipo
lugares. Entre las pequefias empresas que se dedican a este rubro, constantemente estan
en competencia ya que sus representantes quieren atraer mas clientes utilizando diferentes
estrategias de marketing como: traer nuevos artistas y/o teniendo shows, etc. Ademas de
las estrategias utilizadas, también influye mucho; el ambiente o infraestructura de cada

una de ellas, asi como también el precio de las entradas, el costo de las bebidas, etc.

Entre los factores que afectan a la empresa estd la economia, ya que muchas veces los
propietarios se ven limitados por este factor impidiendo asi el crecimiento de la empresa,
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esto causa que los clientes elijan otras de su preferencia dejandolas de lado hasta que por

falta de clientela se ven obligados a cerrar los locales.

Los principales problemas que causan las empresas, en este caso las del rubro discotecas,
es que causan ruidos muy altos que molestan a las personas que viven a los alrededores
de los locales, también la falta de seguridad a las afueras de sus locales, ya que algunas
veces se generan pleitos, provocando asi el malestar también de los vecinos y muchas
veces se reunen para poder juntar firmas y pedir que cierren los locales. Otro de los
problemas que se generan, es que muchas veces en los locales se permite la entrada de
menores de edad, vendiéndoles bebidas alcohdlicas.

Es necesario investigar por cuanto: cual es la razén por la que las micro empresas
dedicadas el rubro de discotecas en el distrito de Querecotillo deciden cerrar su atencion

al pablico, y debido a que algunas son mas concurridas que otras.

En el distrito de Querecotillo la mayor parte de jovenes y adultos salen a divertirse los

dias sabados, a lugares de diversién siendo las discotecas los lugares donde mas asisten.

Las empresas de discotecas en el distrito de Querecotillo brindan asi el beneficio a sus
pobladores de ofrecerles un servicio completo (show, dj, excelentes tragos y en ocasiones
artistas de la television), otro beneficio es que habiendo estos locales en el distrito le evita
el gasto a su poblacion de salir a otras ciudades como Sullana y Piura ahorrdndose asi

estos gastos.

Y por ultimo genera empleo para la poblacién ya que algunas empresas pagan por ser

promotor para asi atraer mas clientes.

Dado que se justifica por dar a conocer como es que a través del marketing se puede

mejorar la gestion de calidad y asi se logre mayor competitividad entre ellas.

Por lo tanto, se pretende determinar cuéles son las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y el uso de marketing en las micro empresas del rubro de discotecas en el
distrito de Querecotillo. Para tal fin se va a investigar cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y el wuso de marketing.

Por lo ya antes mencionado se ha planteado el enunciado del problema: ¢Cuales son las

principales caracteristicas de la gestion de calidad y el uso de marketing en las micro

13



empresas del rubro de discotecas en el distrito de Querecotillo, afio 2018?

Para poder dar respuesta a este problema se han planteado el siguiente objetivo general:
Determinar cuéles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el uso de
marketing en las microempresas del rubro de discotecas en el distrito de Querecotillo

Para poder cumplir con el objetivo general se han propuesto los siguientes objetivos
especificos:
1. Determinar el nivel de calidad del servicio que brindan en las microempresas del
rubro de discotecas en el distrito de Querecatillo.
2. Describir las estrategias de marketing que utilizan las microempresas del rubro
discotecas en el distrito de Querecotillo.
3. Determinar los beneficios del uso del marketing en las microempresas del rubro

discotecas en el distrito de Querecotillo.

La presente investigacion se justifica porque se podra determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y el uso de marketing en el rubro de las discotecas en el distrito de
Querecotillo. Asi mismo la investigacion se justifica porque servira para dar a conocer a
la poblacion cdmo es que a través de la mejora de una de las variables en este caso el
marketing y/o estrategias de marketing se introducen una mejora en la otra variable (la
gestion de calidad). A demas esta investigacion encuentra su justificacion en los

siguientes puntos:

A nivel profesional, esta investigacion servira para la adquisicion de nuevos

conocimientos, asi como también para la obtencion de mi titulo profesional.

A nivel académica, esta investigacion servira de apoyo para futuros(as) investigadores e
investigaciones con relaciéon al tema planteado con el fin de brindar un aporte a la

sociedad.

A nivel metodoldgico, en esta investigacion se estima utilizar instrumentos de
investigacion cientifica, como encuestas, entrevistas y guias de observacién ya que estos
seran los resultados que manifestara la poblacion de estudio para de esta manera dar

solucion a los objetivos planteados.
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A nivel préctico se justifica porque a través de esta investigacion se brindara informacién
fehaciente a las micro empresas dedicadas al rubro de la investigacion, y tomarlo en

cuenta para introducir mejoras partiendo de los resultados obtenidos.

A nivel institucional, se justifica porque brindara un aporte a los estudiantes de la

Universidad, ya que servirda como base para posteriores investigaciones.

A nivel social, la investigacion se justifica porque se podran establecer las caracteristicas
de la gestion de la calidad y el uso del marketing en el rubro establecido, esto beneficiara

a los consumidores (clientes) ya que se mejorara la calidad de los servicios.

Esta investigacion es factible técnicamente porque se contribuira a la mejora de la gestion
de calidad y el uso de marketing y es factible profesionalmente porque incrementa la
capacidad de investigacion y de andlisis, asi como también se contribuye socialmente y

académicamente.

Esta investigacion es de tipo descriptiva, con un nivel cuantitativo y un disefio no
experimental, teniendo como poblacion los clientes de las discotecas del distrito de
Querecaotillo, al ser una poblacién que desconocemos se aplico la formula de poblaciones
infinitas la cual nos dio como resultado 68 clientes, a los cuales se les aplico la técnica de
la encuesta mediante el instrumento de un cuestionario de 29 preguntas para recolectar
informacion acerca de la gestién de calidad y el uso de marketing, los resultados que se
obtendran de la encuesta aplicada a los clientes de las discotecas del distrito de
Querecotillo se tabularan, se procesaran estadisticamente y se presentaran mediante
graficos estadisticos; para este procedimiento se utilizara el programa estadistico SPSS.

De los resultados respecto al primer objetivo especifico, concluye que las microempresas
del rubro discotecas del distrito de Querecotillo se preocupa por los intereses del usuario,
asi lo manifiesta el 83,82% de los encuestados. Del segundo objetivo se concluye que con
las estrategias de marketing se logra una diferenciacion en el servicio que brindas
comparado con la competencia, asi lo manifiesta el 52,94% de los encuestados. En el
tercer objetivo concluye que el uso de marketing es beneficioso para las empresas porque
les garantiza captar mayores clientes y fidelizarlos obteniendo asi mayores ganancias, asi

lo manifiesta el 69,12% de los encuestados.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

I11.1. Antecedentes

11.1.1. Antecedentes Internacionales

11.1.1.1. Gestién de Calidad

Mora (2014), en su trabajo de investigacion analisis del comportamiento del
consumidor de las discotecas exclusivas en el distrito metropolitano de
Quito,2014, tesis para obtener el titulo de ingenieria comercial, cuyo objetivo fue
realizar un analisis del comportamiento del consumidor de las discotecas
exclusivas en el Distrito Metropolitano de Quito, teniendo como instrumentos
Encuestas, Observaciones, Entrevistas, asi mismo la poblacion que se ha tomo en
cuenta para este estudio fue de 102 347 personas entre los 18 y 30 afios de edad.
Para la muestra se aplicé una formula con diferentes parametros, asi se pudo
obtener que el tamafio de la muestra es de 138 personas. Entre los resultados mas
relevantes se encuentra que los clientes prefieren asistir a discotecas exclusivas
por su costo ya que el pago es un poco elevado pero que les permite acceder a un
buen servicio para este caso tenemos el 27% y a su vez el 22% en lo que respecta
a calidad en bebidas. A demas que el 19,57% lo elige por su buena infraestructura.
Llegando a la conclusion que es importante conocer al consumidor como
individuo y como éste se comporta en la colectividad, a fin de poder disefar
productos o servicios que se encuentren establecidos dentro de sus necesidades, y
permita de esta forma elaborar una identificacion que le incentive a adquirir el
servicio que se ofrece. Es muy importante tener estrategias de marketing efectivas
con el fin de atraer la mayor cantidad posible de demanda del mercado objetivo,
posteriormente fidelizar a este segmento de mercado para tener un negocio
rentable y estable, satisfaciendo las expectativas esperadas de todos los

consumidores.

Arias (2011), en su trabajo de investigacion La gestion del servicio de calidad
aplicado a los acabados de la construccion en la ciudad de Quito, 2011, trabajo
para licenciatura, cuyo objetivo fue identificar variables, factores y objetivos que

permitan enfocarse de mejorar manera la situacion actual de estos servicios en el
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mercado en estudio, asi como también conocer los medios que utilizan para
relacionarse con los clientes para llegar con los servicios para acabados en la
construccion. El tipo de investigacion fue cuantitativa. La técnica de recoleccion
de datos fue encuestas via telefonica, el tamafio de la poblacion para el estudio fue
de 642.550 hogares en los que se entrevistd a los jefes del hogar o conyuges y
adultos entre las edades de 25 a 65 afios. La muestra que se obtuvo con la
aplicacion de formula fue de 384 hogares. Entre los resultados mas relevantes
indica que segun los datos y anélisis en el periodo 2007-2020, existe una gran
variacion en cuanto a la Demanda Real; la causa de disminucion depende por la
crisis financiera que afecto a finales del 2008 y por aquello la recuperacion de la
demanda real en el mercado ha aumentado lentamente llegando a finales del 2010
al 3% aproximadamente. Mientras la demanda potencial ha crecido luego de la
crisis financiera y al final del 2010 se sitGa en 38% aproximadamente y esto se
debe a las estrategias gubernamentales, otorgacion de créditos, entre otros. Las
conclusiones mas relevantes del estudio son que la gestion de calidad aplicada a
los servicios se enfoca a satisfacer las necesidades de los Clientes mediante
servicios con cero defectos, eficiencia en los recursos utilizados y eficaces en los
tiempos y programas planteados con los ejecutados. La empresa debe seleccionar
personas con la ejecucion de formatos de seleccion y formarle, desarrollarle,
motivarle y recompensarle de acuerdo a los parametros de control de calidad en

los servicios.

Aguirre (2013), en su trabajo de investigacion Plan de negocios para implementar
una cadena de restaurantes Raw Food en Santiago, Chile 2013. Trabajo para
obtener el grado de magister, cuyo objetivo fue disefiar un Plan de Negocios para
la implementacion de una cadena de restaurantes Raw Food en la ciudad de
Santiago de Chile que permita ofrecer una nueva alternativa de alimentacion viva
saludable, creativa y que ofrezca a los clientes una experiencia unica de bienestar
en un sitio acogedor con un ambiente familiar, aprovechando las oportunidades
que ofrece la industria y la no existencia de este tipo de negocios en el pais con la
finalidad de obtener rentabilidad y un crecimiento que sea sostenible en el tiempo.
El disefio de investigacion utilizado es exploratorio asi también las técnicas
utilizadas fueron encuestas y cuestionarios. Debido a que le tamafio de la

poblacion de mayor a 100.000 habitantes més turistas se tomé como poblacién
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infinita y se aplicé la formula para poder hallar la muestra, que dio como resultado
150 personas. Entre los resultados mas relevantes indica segun los datos que arrojo
la encuesta, los factores mas importantes a tener en cuenta al momento de elegir
un restaurante son: Higiene que obtuvo un 83% para la calificacion mas alta, en
segundo lugar, se ubican los factores calidad / sabor de la comida y presentacion
de los platos que obtuvieron un 70% para la calificacion mas alta y en tercer lugar
esta servicio eficiente (atencion y rapidez) con un 59% para la calificacion méas
alta. Los factores menos relevantes al elegir un restaurante fueron ambientacion
y disefio, precio y en altimo lugar entretenimiento extra. El entretenimiento extra
que preferiria la poblacion encuestada para un restaurante son: masica en vivo el
54% de las personas, clases de cocina el 23% y servicio de bar 11%. Segun la
encuesta, la forma como se informan las personas de nuevos restaurantes son:
Recomendacion de amigos 47%, internet 37%. Esto permitird enfocar los
esfuerzos de promocion y publicidad de la Cadena de Restaurantes Raw Food a
través de estos medios. Las principales conclusiones de este estudio fue que las
actividades de marketing son fundamentales para dar a conocer el negocio,
principalmente las redes sociales y pagina web serén las principales herramientas
para estar en contacto permanente con los clientes y llegar a ellos para informar
actualizaciones del negocio, ofertas 0 como mecanismo de recordacion. Otra de
las conclusiones es que la Cadena de Restaurantes Raw Food busca que su mayor
forma de marketing sea el boca a boca, para ello debe garantizar un excelente
servicio y amabilidad con el objetivo de que los clientes bien atendidos vuelvan y

lleven a otras personas.

11.1.1.2 Marketing

Ossa (2014) en su trabajo de investigacion Plan de marketing para la discoteca
Stigma Club en la ciudad de Pereira, trabajo para licenciatura, 2014, cuyo objetivo
fue Elaborar un plan de marketing innovador, que permita incrementar la
participacion de la discoteca Stigma club y posicionar la marca en la mente de los
consumidores del segmento de rumba joven, como la mejor opcién para la rumba
en compafiia de los amigos en Pereira. El tipo de investigacion en la cual se basa
el proyecto para desarrollar sus metas es la investigacion descriptiva. Segun el

DANE el total de la poblacion de Pereira entre 18 afios y 40 afios es de 165.997
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personas, se determina investigar en este rango de edad debido a la experiencia
que tienen los socios Yy el recurso humano de la empresa sobre el perfil de sus
clientes. Llegando a la conclusion que se realizd un analisis de la competencia
directa en este caso la discoteca Paradise y Liquid donde se logré identificar la
oferta de dichas empresas, se identificaron las variables de servicio, promocion y
precio de la competencia , lo cual permitié adecuar la oferta del servicio de Stigma
club, conociendo las fortalezas en el servicio de conciertos, horario,
infraestructura y manejo de redes sociales de la discoteca Paradise y sabiendo el
buen segmento de clientes que maneja la discoteca Liquid, Se proponen
estrategias de forma que logren satisfacer las necesidades y excedan las
expectativas del mercado objetivo. También Se formul6 un plan de marketing para
la empresa Stigma Club, donde se proponen estrategias dirigidas a cumplir con
los objetivos propuestos, que permitan el desarrollo de la mezcla de marketing, en
cuanto a servicio, precio y promocién, ademas de un cronograma anual para
cumplir las actividades, obteniendo una herramienta exitosa para aumentar las

ventas y el posicionamiento de marca de la empresa.

11.1.2. Antecedentes Nacionales

11.1.2.1 Gestién de Calidad

Guerrero & Villaseca (2014), en su trabajo de investigacion La calidad de servicio
en las discotecas en la ciudad de Chiclayo, 2014, trabajo para licenciatura, cuyo
objetivo fue conocer la calidad de los servicios que se brindan en las discotecas
en la ciudad de Chiclayo, y asi poder conocer la calidad de servicio que estas
empresas brindan a sus clientes. El tipo de investigacion fue descriptiva. El disefio
de la presente investigacion estuvo orientado dentro del enfoque cuantitativo. Los
datos fueron procesados mediante el programa “Excel 2010”, donde se usaran
algunas tablas y gréficos estadisticos, los cuales serviran para evidenciar y
verificar correctamente los resultados, consecutivamente el analisis y su
respectiva interpretacion. La muestra estuvo conformada por 355 personas
jovenes, pertenecientes al nivel socioeconémico C y D, que asistieron a las

discotecas locales, a quienes se les aplico una encuesta. Entre los resultados mas
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relevantes que la empresa Premium soluciona de una forma eficaz cualquier
problema que se puede presentar con una dimension de 3.55, puesto que sus
clientes se sienten contentos con la atencion personalizada que el personal de
Premium les brinda al momento de presentarse algin inconveniente, a
comparacion de la empresa All Night que cuenta con una dimension de 3.25, y
esto se debe a la afluencia rede puablico joven que asiste a dicha discoteca,
provocando asi dificultad para la solucion de problemas o la atencion
personalizada que requieren los clientes asistentes. Mientras otras empresas del
mismo rubro son calificadas con una dimensién de 1.79, debido a que quizés
cuentan con un personal poco preparado para dar soluciones rapidas a los
problemas de los clientes y asi crear una empresa poco competitiva. Llegando a la
conclusién que la calidad de servicio prestada al cliente ha venido tomando fuerza
acorde al aumento de competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen
mayor oportunidad de decidir a donde acudir para satisfacer sus necesidades; sin
embargo, si nos referimos a la calidad del servicio prestada en las discotecas en
general en la ciudad de Chiclayo, podemos asegurar que los clientes no estan
totalmente satisfechos, esto debido principalmente, a que los mismos son cada vez
mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino también, una buena
atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio
rapido. Lo que se ve totalmente afectado debido a la falta de capacitacion del
personal para identificarse con la mision de la empresa en que laboran. Adicional
a esto, influye la falta de informacion y conocimiento de las necesidades del

cliente objetivo; quien ahora es mas exigente con sus expectativas.

Quispe Tocto (2015) en su estudio de tesis titulado ““ La calidad del servicio de
catering, en el sector social, de la ciudad de Chiclayo,2014”, trabajo para
licenciatura, cuyo objetivo conocer la calidad del servicio de catering en el sector
social, de la ciudad de Chiclayo, durante el afio 2014. Se utilizo un disefio de la
investigacién es cuantitativo. Los datos fueron procesados mediante el programa
“Excel 20107, donde se usaron algunas tablas y graficos estadisticos, los cuales
sirvieron para evidenciar y verificar correctamente los resultados,
consecutivamente el analisis y su respectiva interpretacion. El tipo de estudio
es no Experimental, Transversal y Descriptivo, debido a que el enfoque, no

experimental no se puede manipular las variables, los datos a reunir se obtuvieron
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de las personas que viven en el distrito de Chiclayo; y transversal, porque se
recogeran los datos en un momento Unico. La Investigacion es no experimental,
debido a que se pueden observar fenomenos tal como se dan en su contexto
natural, para establecer modelos de comportamiento y probar teorias; Las
personas encuestadas solicitaron el servicio de Catering para los eventos sociales
un 26% para matrimonio, un 22% para Baby Shower, estos eventos sociales son
los mas solicitados por parte de los encuestados, en las cuales son importantes
para ellos, y desean que ese dia sea inolvidable, Los encuestados indicaron que la
empresa de Catering CP (Cecilia Paz Producciones) tuvo un promedio de 4.83, la
empresa Yuly’s (Yuly’s Catering) tuvo un promedio de 3.33. Muestra que la
empresa de Catering CP (Cecilia Paz Producciones), se calificd como la mejor en
tener la apariencia limpia del personal, esto puede ser, porque su personal cuido
sus uniformes, las ufias las mantienen cortas y limpias, el cabello corto en caso de
los varones; y en el caso de las mujeres el cabello esta recogido y con el maquillaje
adecuado; Los encuestados indicaron el promedio de las empresas de Catering
ABC con el mas alto promedio de 4.41, y la empresa Yuly’s (Yuly’s Catering)
tuvo el menor indice de 3.39. Los resultados indicaron que la empresa de Catering
ABC, se calificod como la mejor, esto puede ser, porque la empresa llega en los
tiempos establecidos con sus clientes, dando una buena imagen de la empresa y
sobretodo el cumplimiento de la promesa que tuvo con el cliente; Los encuestados
indicaron que la empresa CP (Cecilia Paz Producciones) logr6 el promedio de
4.57, siguiendo la empresa de Catering A&J (A&J Eventos y Catering) con 4.24
y la empresa Manos Morenas (Manos Morenas Catering & Buffet), obtuvo el
menor indice de 3.11. El grafico indicd que la empresa CP (Cecilia Paz
Producciones), se considerd como una de las mejores, debido a que el personal
tiene un trato cortés, debido a que el personal es atento, servicial, ayuda a las
personas, el personal tiene una actitud positiva, una sonrisa en el rostro y la forma
de atender a los clientes, hacen sentir bien al momento de atenderlos; Los
encuestados calificaron a la empresa de Catering ABC con el promedio de 4.42,
CP (Cecilia Paz Producciones) con 4.00, y A&J (A&J Eventos y Catering) con el
promedio méas bajo de 3.16. Los resultados obtenidos calificaron a la empresa
ABC, como la que mejor transmite tranquilidad a los clientes al recibir sus
productos, Dentro de los resultados obtenidos, se encontré que los Elementos

Tangibles es la dimension con el promedio mas alto de 4.09, y por ende una brecha
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de -0.91. A razdn de que la empresa tiene equipos modernos, sus colaboradores
estan limpios. También se puede observar que la dimension Seguridad, obtuvo el
promedio mas bajo de 3.14, y por consiguiente una brecha de -1.86, quiza se debe
a que los colaboradores no tienen un trato amable con los clientes y los productos
no fueron transportados en buenas condiciones. 1) La calidad de los servicios, de
las seis empresas de Catering mencionadas, es regular, debido a la falta de
conocimiento acerca del servicio; es por ello que no se sabe lo que el cliente espera
por el desconocimiento del mercado al que se dirigen. 2) La situacién de las
empresas de Catering de la ciudad de Chiclayo, durante el afio 2014, son pocas
las empresas que se conocen, y no estan al nivel de lo que exigen los clientes
encuestados. 3) Las empresas de Catering no capacitan a su personal, porque son
contratados eventualmente, y los colaboradores realizan sus tareas de acuerdo a lo
que ellos creen conveniente. 4) Las ventajas del servicio de Catering, consiste en
gue es un negocio que no necesariamente puede disponer de un local, sino que se
puede realizar en un hogar o la casa del mismo duefio del servicio de Catering, es
por ello que no requiere de una alta inversion, siendo las desventajas que se
presentan en este caso, que no llegan a tiempo con los pedidos, generando un
problema de coordinacién con los proveedores, y quedando mal con los clientes
que contratan el servicio de Catering. 5) Los problemas que se presentan en este
tipo de negocio, es la impuntualidad, también el problema que el personal no esta

capacitado, y no sabe brindar respuestas adecuadas a los comensales.

Rodriguez (2014), en su trabajo de investigacion La Calidad de servicios y lealtad
de clientes en la discoteca oveja negra, en la ciudad de humachuco, 2014, trabajo
para licenciatura, cuyo objetivo fue fundamentar cémo la calidad de servicios
influye favorablemente en la lealtad de los clientes en la discoteca oveja negra en
la ciudad de Huamachuco. Se utilizo un disefio de investigacion No Experimental,
el disefio Descriptivo Transecional(se refiere a un solo momento en el tiempo) de
tipo Correlacional(no causal) entre dos variables de estudios. Se utilizaran
tecnicas como: Analisis documental, entrevistas, encuestas, observacion directa,
navegacion por internet e instrumentos como: fichas, documentos de la empresa,
guia de revista, cuestionario, guia de observacion, motores de busqueda. La
muestra esta conformada a 86(50% Masculino y 50% Femenino) clientes de la

discoteca Oveja Negra, a quienes se les aplico una encuesta. Teniendo como
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resultados que el 37 % de los encuestados manifiesta que la calidad del local e
instalaciones fisicas de la discoteca oveja negra es “Buena”; seguido de un 30 %
que considera “Muy buena” la calidad, un 22 % que la considera “Regular” y un
11% la considera “Excelente”, de acuerdo a las personas; un 94% manifiesta que
la Discoteca Oveja Negra es la discoteca lider en la ciudad de Huamachuco, por
el motivo que prefieren asisitir a la discoteca Oveja Negra y no a la discoteca Ega
Vip por la buena atencion de su personal, por la variedad de musica y porque tiene
mejor ambiente que otra discoteca. Llegando a la conclusion que en toda empresa
de servicios y en particular en una discoteca, se tiene que hacer frente a una fuerte
competencia, siendo la calidad del servicio una estrategia muy valorada para

mejorar la lealtad de los clientes.

11.1.2.2 Marketing

Burga (2017), en su trabajo de investigacion Plan de marketing 360° para
posicionar la marca Tavitos en la ciudad de Chiclayo, 2017, trabajo para
licenciatura, cuyo objetivo fue proponer un plan de marketing 360° que contribuira
a mejorar el posicionamiento de la discoteca Tavitos disco club, en el afio 2016.
Es una investigacion de tipo descriptiva, mixta (cuantitativa y cualitativa),
experimental puesto que describiremos el analisis de los resultados de la
aplicacion del plan de marketing 360" para posicionar la marca Tavitos para ello
en la presente investigacion se utilizé como técnica e instrumento de recoleccion
de datos la encuesta. El cuestionario consta de un total de 18 preguntas para
obtener resultados que permitan realizar el plan de marketing 360° para posicionar
la marca Tavitos. El procesamiento de nuestros datos de la encuesta fue tabulado
a través de una tabla Excel, la muestra fue de 30 personas. Entre los resultados
mas relevantes indica en la tabla N° 8 se observa que de un total de 30 encuestados
con respecto a las expectativas del cliente de Tavitos 1 estuvo muy de acuerdo, 10
de acuerdo, 12 en acuerdo ni desacuerdo, 6 en desacuerdo y 1 en muy desacuerdo.
Segun la grafica N° 8 los resultados de las expectativas de servicios sobre la
discoteca Tavitos son los siguientes: un 40% de personas estan en acuerdo ni
desacuerdo, el 34% de personas estan de acuerdo, el 20% de personas esta en
desacuerdo, y el 3% esta de acuerdo y desacuerdo. El grafico N° 9 sobre la

pregunta sobre los atributos de la discoteca Tavitos el resultado es el siguiente. Un

23



37% de personas asisten ahi por la musica el 33% les gusta el ambiente el 23%
asisten a Tavitos por la ubicacion y el 2% asisten por las luces. Por lo tanto, el
asistente a Tavitos se siente satisfecho por la musica y el ambiente. Llegando a la
conclusién que la discoteca Tavitos es una pequefia empresa que todavia no
aplicada esta estrategia del plan de marketing 360°. Esta es una empresa que hasta
el momento se enfocaba solo en resultados de los diversos eventos que realizan.
Pero mediante este estudio se observld que sus competidores son empresas mas
grandes y que utilizan mejor sus estrategias de posicionamiento. Por tal motivo es
que la discoteca Tavitos para generar mas rentabilidad y obtener un mejor

posicionamiento de tiene que aplicar la estrategia del marketing 360°

Alcéntara & Infantes (2016), en su trabajo de investigacion Andlisis del ciclo de
vida de las discotecas del centro histérico de Trujillo, 2016, trabajo para
licenciatura, cuyo objetivo fue analizar el ciclo de vida de las discotecas del centro
historico de Trujillo a partir de la descripcion de sus caracteristicas con la finalidad
de proponer estrategias de branding. El tipo de investigacion segun el objeto de
estudio es una investigacion descriptiva - propositiva, segun el nivel de medicion
y analisis de la informacion es una investigacion mixta (cuantitativa y cualitativa),
segun su ubicacion temporal es una investigacion transeccional, el disefio de
investigacion es no experimental — trasversal. En esta investigacion la poblacion
esta dividida en dos tipos: 1.- Los promotores y 2.- Los clientes siendo asi una
poblacion de 4 y 1430 clientes; la muestra es de 4 y 147 respectivamente. Los
resultados obtenidos muestran que el nivel de satisfaccion de los clientes se
encuentra en un promedio de 2.802; es decir se manifiestan satisfechos.
Asimismo, en la medicion del nivel de satisfaccion de los promotores con su
negocio muestra un promedio de 3.45; es decir se manifiestan satisfechos. En
cuanto al analisis del tiempo de presencia en el mercado, las discotecas del centro
historico de Trujillo por lo general presentan un tiempo mayor de 24 meses y un
tiempo menor de 11 meses. Asimismo, la rentabilidad alcanzada xvii por las
discotecas del centro historico de Trujillo es positiva, logrando obtener un margen
de ganancia con un maximo de 35% y un minimo de 10%. De estos resultados se
concluye que dentro de las caracteristicas mas resaltantes del ciclo de vida de las
discotecas tenemos: Satisfaccion del cliente y promotor con respecto al servicio

en general, presencia de dos afios en el mercado, ingresos cubren costos y gastos
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semanales, y reinversion del negocio. Llegando a la conclusion El ciclo de vida
de las discotecas del centro historico de Trujillo presentan las siguientes
caracteristicas: Presencia del negocio en redes sociales, mayor énfasis en la
atencion al cliente, regulacion del negocio (MPT y Defensa Civil), ingresos
cubren costos y gastos semanales, presencia de impulsadores, aumento de la
demanda, proyeccidn a futuro del promotor en cuanto al rubro, satisfaccion total
del promotor con respecto al precio, atencion, musica y bebidas, y local,
reinversion del negocio, satisfaccion del cliente con respecto al precio, atencién,
mausica y bebidas, y local, énfasis a la arquitectura de la marca, conocimiento de
su segmento de clientes, declive de competidores débiles, presencia promedio de
18 meses en el mercado, aumento de estrategias defensivas y fuerte presencia de

la competencia.

Picon Macedo (2017), en su trabajo de investigacion “Gestion de calidad bajo el
enfoque de marketing en el sector comercial, rubro ferreterias, distrito de calleria,
ano 20177, trabajo para licenciatura, cuyo objetivo general fue determinar la
Gestion de Calidad bajo el enfoque de Marketing, en las mypes del Sector
Comercial Ferreterias, del distrito de Calleria, afio 2017, El desarrollo de la
investigacion se realizo bajo metodologia de investigacion del tipo descriptivo —
correlacional - no experimental. La poblacién en estudio estd conformada por 33
mypes del sector comercial rubro ferreterias del distrito de Calleria, segin fuentes
de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo. La muestra se determina en
30, pero acceden a brindar informacion 27 mypes, por discresion de su
informacion. Para tal efecto, se aplicO un cuestionario estructurado de 19
preguntas mediante la técnica de encuesta a 27 emprendedores de mypes de
ferreterias, obteniendo como resultados: De los emprendedores: se caracterizan
por estar principalmente en el rango de edad “adulto” de 40 a 50 afios (40.7%). La
mayoria de sexo masculino (77,8%) y formacion técnica (44.4%); los empiricos
estan representados por 25.9%. En Gestion de Calidad: el 63.0% desconoce
conducir una empresa con gestion de calidad; 74,1% no ha definido su mision,
vision y valores, lo que origina falta de direccion. EI 70.4% no se capacitd en
marketing; tampoco aplicaron el analisis situacional FODA (59.3%). En
Marketing: no tienen Plan de Marketing (66.7%), por lo tanto su aplicacién en

empirica; el 37.0% indica no es necesario. Sin embargo, el 74.1% esta al tanto de
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su competencia; tiene definido su mix de producto (70.4%); a delimitado su
publico objetivo (85.2%) y 88.9% busca posicionarse en el mercado. No utiliza
merchandising propio (77.8%). La comunicacion que se realiza al cliente es
también empirica (55.6%). No contrata subdistribuidores (63.0%). Finalmente,
consideran que el posicionamiento que tiene en el mercado no se debe al
marketing (66.7%). Llegando a las siguientes conclusiones: Desconocen la
administracion con gestion de Calidad. No utilizan herramientas de gestion, ni
identifican su misién, vision de su organizacion. Esto las limita a identificar
oportunidades de mejora en analisis de procesos que no realizan. Las mypes del
sector comercial Ferreterias del distrito de Calleria, son negocios que no aplican
el marketing por desconocimiento y falta de interés. Realizan sus acciones de
andlisis del mercado, segin sus percepciones antes de realizar un analisis
cuantitativo y cualitativo de los escenarios. No aplican por ejemplo herramientas
tan bésicas en una gestion como el uso de la Matriz FODA o la definicion de la
misidn, vision y valores. Las mypes del sector Ferreterias, del distrito de Calleria
aplican un marketing empirico, sin técnica. Buscan alcanzar un posicionamiento
del mercado, pero sin identificar correctamente el segmento para el cual se dirigen.
Se apoyan en el asesoramiento que le brindan las marcas de los productos que
comercializa. Es por esta razdn que no se encuentra un despegue e independiencia.

Todo el sector se conduce con acciones muy parecidas.

De Souza Thuaraqui (2017), en su estudio de tesis titulado “Gestion de calidad
bajo el enfoque de marketing en las mypes del sector comercial, rubro heladerias,
distrito de Calleria, afio 2017, cuyo objetivo general Determinar si las mypes del
Sector Comercial, rubro Heladerias del distrito de Calleria, se gestionan bajo el
enfoque de marketing. La investigacion es del tipo cuantitativa. En la recoleccion
de datos y presentacion de los resultados se utilizaran procedimientos estadisticos
e instrumentos de medicion. Es nivel descriptivo: para el desarrollo de la
investigacion se priorizé comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la
naturaleza actual y composicion de los procesos de los fendmenos del problema
planteado.El disefio de esta investigacion es no experimental — transversal-
descriptivo. Es decir, la recoleccion de datos se efectuara en un solo momento, en
un tiempo Unico. La poblacion esta constituida por las micros y pequefias

empresas dedicadas al Sector Comercial, Rubro Heladerias. Bajo el método de la
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observacién, se realiz6 un recorrido por el distrito y adicionalmente se acudi6 a
fuentes de informacion de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo donde
se determind que son 23 mypes activas. Aplicando, la muestra se determina en 21
mypes de heladerias a encuestar. Sin embargo, solo se realizé a 16 mypes que
facilitaron la investigacién. obteniéndose como resultados: Del Perfil del
emprendedor, la mayoria son jovenes, 18 a 28 afios (43%). El sexo femenino esta
ocupando un 56.25%. El 43,75% son personas empiricas formadas como
empresas familiares o individuales. Estan formalizadas (81,25%). 43,75% de
empresas cuentan de 3 a 5 afios. EI 50% tiene de 1 a 3 colaboradores. De la Gestion
de Calidad: 56,25% no tienen conocimiento de calidad por lo tanto no lo aplican.
Observamos que el 81,25% no tiene definido mision, vision. De la Gestidn en
Marketing: el 75% no evidencia capacitacion en marketing. 62.50% no realiz6 un
andlisis FODA. El 43,75% no tienen un plan de marketing establecido por no tener
capacidad econdmica de un Plan de Marketing, el 12,50% piensa que no es
necesario para su negocio. 43,75% si, ofrecen productos alternativos a los helados,
como postres, bebidas gaseosas, seguridad, servicio wi fi, tv, etc. pero un 56,25%
solo se dedica a ofrecer su producto esencial. La gran mayoria de emprendedores
buscan el posicionamiento (62,50%). Finalmente, 68,75% indica que su
posicionamiento se debe a otros factores, por ejemplo, un buen servicio, un buen
producto o un ambiente acogedor. Llegando a las siguientes conclusiones: Los
emprendedores son en su mayoria jovenes (18 a 28 afios, 43%) de sexo femenino
(56.25%) que buscan su autonomia econdémica y profesional y ganas de salir a
delante por su familia. Asimismo, 43.75% son empiricos conformando empresas
familiares o individuales. De la Gestion en Marketing: 75.0% de los
emprendedores no tuvieron oportunidad de recibir capacitacion en temas de
marketing. Esto demuestra que toda actividad respecto al mercado es empirica.
No siguen un plan de marketing por desconocimiento del impacto que tiene. Otro

sector de propietarios, prescinde porque considera no tiene capacidad economica.
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11.1.3 Antecedentes Regionales

11.1.3.1 Gestién de Calidad

Nufiez Morales (2012) en su estudio de tesis titulado “Evaluacion y mejoramiento
del nivel de servicio a través de indicadores de calidad de cafeteria UDEP” y
para optar el Titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas. La Universidad de
Piura al estar en un constante crecimiento, tanto a nivel del alumnado, profesores
e infraestructura; se preocupa por implementar procedimientos paraevaluar
y mejorar la calidad de cada uno de sus procesos de atencion y servicio; debido a
que la calidad de servicio se ha convertido desde hace algunos afios en una de las
estrategias mas importantes para las empresas; esto ha generado que el servicio de
cafeteria brindado, sea evaluado. Esta investigacion se enfocara en los indicadores
de calidad y sistema de colas que contribuyen al mejoramiento del nivel de
servicio al cliente. Los resultados obtenidos del estudio podrian ser tomados como
un primer hito y a partir de este estudio ir mejorando en el tiempo, La presente
tesis tiene como objetivo identificar y elaborar indicadores que nos permitira
controlar y ayudar a obtener mejoras de calidad de servicio de cafeteria UDEP. La
forma como se recopilara la informacion sera mediante observacion, entrevista
abierta a los encargados de catering, alumnos y profesores que nos ayudara a
obtener los indicadores més relevantes para cada tipo de cliente y algunos
problemas mas especificos. Este método nos ayudara a disefiar las encuestas para
cada tipo de cliente y un sistema de medicion de las caracteristicas; Las entrevistas
abiertas, permitieron encontrar estos factores e indicadores de calidad para cada
uno de los estandares de calidad descritos en cafeteria UDEP, estos estandares
(Producto, Servicio, Limpieza, Infraestructura) permiten consultar de manera
ordenada cada calificacion correspondiente, a través de las encuestas utilizadas;
Debemos tener en cuenta que las necesidades y exigencias del cliente iran
cambiando mientras se mejore el servicio en general. La importancia y
calificacion de cada uno de los rubros y caracteristicas, dependeran directamente
del problema que aquejan a nuestros clientes cuando se realizo las entrevistas y
encuestas; La mayor causa de los problemas se puede atribuir a la falta de

capacidad del local, que no permite mejorar los aspectos de atencién y servicio.se
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puede concluir también, que cada cliente que posee cafeteria UDEP, tienen

diferentes necesidades que se deben tratar de satisfacer.

Campos (2015), en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y
competitividad de las mype rubro restaurantes cevicherias del asentamiento
humano La Primavera Castilla,2015, trabajo para licenciatura, cuyo objetivo fue
Determinar la manera en la cual influye la gestién de la calidad y competitividad
en las MYPE rubro restaurantes cevicherias Asentamiento Humano La Primavera
Castilla, 2015. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, corte transversal, la unidad de analisis esta basada en las
tres MYPE y la poblacion esta constituida por los propietarios y clientes se aplico
la técnica de la encuesta con un cuestionario de 17 preguntas cerradas.
Obteniéndose siguientes resultados en gestion de calidad es la falta de
conocimiento, resistencia al cambio a nivel de gerencia lo ha repercutido en no
lograr alcanzar los altos niveles de competitividad lo que ha incidido en la
disminucion de las ventas. Llegando a la conclusion que el restaurante cevicheria
presenta debilidades a la importancia de ajuste en los precios, en las nuevas
tendencias de innovacion, en las medidas estandar de calidad y en la satisfaccion
que exige el cliente por lo que es importante que se considere perfeccionar
sistemas propios de planeacion, organizacion, direccion, y control dirigidos a

lograr altos niveles de satisfaccion entre los individuos que en ella concurren.

Jiménez (2014), en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la
competitividad y calidad de servicio en las mype rubro boticas del A.A.H.H Santa
Rosa — Piura, 2014, trabajo para licenciatura, cuyo objetivo fue Determinar las
caracteristicas de la competitividad y la calidad de servicio en las MYPE del rubro
boticas del Asentamiento Humano Santa Rosa — Piura. La investigacion es de tipo
descriptiva, presenta un nivel cuantitativo, con un disefio no experimental y
transversal; la poblacién de estudio fueron las boticas del Asentamiento Humano
Santa Rosa - Piura, y la muestra estuvo conformada por 06 boticas, con un total
de 17 trabajadores; ademas se considerd a 30 clientes a criterio del investigador.
El 100% de los encuestados mencionan que si conocen a su competencia (tablal7)
y el 100% de las MYPE realizan investigaciones de mercado (tabla 18). EI 50%
de las MYPE mencionan que la competencia presenta precios competitivos, el

33% dicen diversidad de productos mientras que el 17% mencionan que buen
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servicio son las caracteristicas principales de la competencia (tabla 19); el 100%
de las MYPE manifiestan que cumplen con los reglamentos y normas de DIRESA
(tabla 20), y finalmente los clientes consideran que el 63% de las MYPE es
competitivamente buenas y el 37% mencionan que son competitivamente regula
(tabla 21). En relacion a la percepcién de los clientes, respecto de la calidad de
servicio (tabla 22) podemos apreciar que el 60% de los encuestados manifestaron
que es buena, el 37% que regular y el 3% mencionan que consideran mala la
calidad de servicio. En cuanto al desempefio de los trabajadores apreciamos que
el 67% de los encuestados manifiestan que es bueno y el 30% que es regular
mientras que el 3% manifestaron que es malo el desempefio de los empleados. En
relacion a la infraestructura, en la tabla 24, visualizamos que el 63% de los
encuestados mencionan que es buena y el 37% mencionan que la infraestructura
de la botica es regular; mientras que, en la tabla 25 en cuanto a precios los clientes
manifiestan que un 64% de los precios son accesibles, mientras que el 33% los
consideran regular y un 3% menciona que el nivel de precios de la botica es alto.
En cuanto a seguridad, por la zona donde se encuentran en el Asentamiento
Humano Santa Rosa, en la tabla 26 apreciamos que, el 40% de los encuestados
manifiestan que el nivel de seguridad es malo, el 37% dicen que es regular y el
23% manifiestan que es buena. En relacion a la atencion al cliente, en la tabla 27
visualizamos que el 50% de los clientes manifiestan que la atencion es buena, el
37% que es regular y el 13% la perciben como mala. Por otro lado, apreciamos en
la tabla 28, que el 53% de los clientes consideran la empatia de los empleados
buena, el 40% que es regular y el 7% los empleados, no son empaticos. En cuanto
a la amabilidad de los empleados, en la tabla 29 podemos apreciar que el 64% de
los clientes la consideran, mientras que el 33% dicen que es regular y el 3%
mencionan que la amabilidad de los empleados es mala. Dentro de las principales
conclusiones se concluye que las principales caracteristicas de las MYPE se
cuentan con un buen nimero de personal, presentan capacidad de endeudamiento,
una demanda regular, presentan un buen posicionamiento y cumplen con
disposiciones legales de los grupos de interés. Las estrategias competitivas, la
diversificacion de sus servicios y las estrategias de precios; generalmente en el
rubro estos factores son relevantes para los clientes y para la zona donde se ubican
ya que, se requieren otros servicios por estar frente al hospital. Las caracteristicas

de la calidad de servicio, a la calidad de servicio, los clientes manifiestan que la
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atencion es buena, Por otro lado, los clientes consideran la empatia de los
empleados buena. En cuanto a la amabilidad de los empleados, los clientes la
consideran regular. Los factores de la calidad de servicio que mas inciden es el
precio, la infraestructura y principalmente la seguridad, ya que se ubican en una

zona no muy segura.

Martinez (2014), en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y formalizacion
de las mype del sector comunicaciones rubro transporte de pasajeros de la ciudad
Piura, 2014, trabajo para licenciatura, cuyo objetivo fue cual es la relacion que
existe entre la gestion de calidad y la formalizacién de las mype del sector
comunicaciones del rubro transportes de pasajeros de la ciudad Piura. La presente
investigacion de tipo descriptiva porque se conocié como influye la formalizacion
y la gestion de calidad de las mype servicio rubro transportes de pasajeros (Piura)
afio 2013, se trabajo con el disefio de una investigacion no experimental de nivel
cualitativa porque permitio conocer las opiniones de los sujetos de estudio.
Mediante una entrevista y aplicacion de un cuestionario a 15 empresarios y 30
trabajadores con el propdsito de conocer cuales son los factores que influyen la
gestion de calidad y la formalizacion mype de servicio rubro transporte de
pasajeros, se pudo conocer que el 64% de los empresarios conocen de las
facilidades que existen para formalizarse, y 60% opina que la formalizacion
mejora la productividad y calidad del servicio al estar correctamente formalizados.
También se pudo conocer que el 75% de los empresarios utiliza mediciones de
desempefio de los procesos de calidad, se encontr6 que el nivel de liderazgo con
75% por parte de los empresarios es muy loable para éxito empresarial. Hay que
resaltar segun los resultados que los empresarios del rubro transportes muy poco
les interesa las capacitaciones y de dar un buen servicio al cliente. Llegando a la
conclusion que la mayoria de las mype encuestadas no tienen un manejo adecuado
de la gestion de calidad y ademas que las caracteristicas de manejo en gestion de
calidad de las mype en el rubro transporte de pasajero no es la mas adecuada. Son
varios aspectos negativos como: la mala atencion al cliente en el servicio que se

brinda y poca responsabilidad por capacitarse.

Guzman (2014), en su trabajo de investigacion Caracterizacion gestion de calidad
y formalizacion de las mype rubro librerias en la ciudad Piura, 2014, trabajo para

licenciatura, cuyo objetivo fue conocer las caracteristicas de la gestion de calidad
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y formalizacion de las mype rubro librerias de la ciudad de Piura, afio 2013. La
investigacion fue descriptiva no experimental de nivel cuantitativa, de tipo de
muestreo no probabilistico por conveniencia, porque permitio conocer las
opiniones de los sujetos de estudio, mediante una entrevista y un cuestionario con
el propdsito de conocer cuales son los factores que influyen la gestion de calidad
y formalizacion de las mype rubro libreria. Llegando a la conclusion que la
mayoria de los microempresarios encuestados coincidieron en que la gestion de
calidad del rubro librerias si les genera beneficio siempre que la entendamos desde
dos dimensiones. La primera tienes que ver con el bien o producto en si mismo.
Debe cumplir con cuatro requisitos: estar bien presentado, estar bien disefiado, ser
durable, tener un buen funcionamiento. El segundo nivel de calidad tiene que ver

con proveer un buen servicio.

11.1.3.2 Marketing

Alban Panta (2017), en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la
competitividad y marketing en las mype rubro pollerias del distrito de
tambogrande — piura, afio 2017”, cuyo objetivo general determinar las
caracteristicas de la Competitividad y Marketing en las MYPE rubro pollerias del
distrito de Tambogrande - Piura, afio 2017. Se emple6 la metodologia de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y el disefio no experimental de corte transversal.
Para el recojo de datos se trabajo con la poblacién constituida por 6 MYPE, a
quienes se les aplico un cuestionario de 7 preguntas cerradas, asi mismo se
considerd una muestra de 384 clientes de las MYPE para aplicar un cuestionario
de 13 preguntas cerradas, las mismas que fueron validadas por expertos, siendo
los resultados agrupados de acuerdo a las variables: Competitividad y marketing.
Asi mismo se determind que con respecto a la caracteristica competitividad de las
MYPE un factor determinante es la calidad de producto y servicio ofrecido, con
respecto a la variable marketing se llegé a identificar que las MYPE utilizan

mayoritariamente los volantes como medio para hacerse conocidos en el mercado.

Cordova Ordofiez (2016) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de
marketing y rentabilidad en las mype de servicios rubro restaurantes del distrito

de castilla — piura 2016, cuyo objetivo general conocer las caracteristicas de
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marketing y rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de
Castilla, afio 2016. Se emple6 la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal y siendo los resultados
agrupados de acuerdo a las variables, marketing y rentabilidad. En la presente
investigacion se trabajo con una poblacion total de 86 MYPES rubro restaurantes
del distrito de Castilla, tomando como poblacion los restaurantes de la zona nor-
este del distrito de Castilla. Que corresponde a Urb. Miraflores, A.H.Maria Goreti
, Urb.EIl Bosque y A.H La Primavera, cercado de Castilla, Urb. San Antonio,
Residencial 15 de Setiembre. Aplicandose la formula , para estimar la muestra, el
resultado fue de 70 MYPE que conforma la zona nor — este del distrio de Castilla,
para las variables de marketing y rentabilidad. A si e determino que la mayoria de
los propietarios de restaurantes el 78.57% tienen solo secundaria y si tienen
conocimiento sobre marketing, consideran que es indispensable el marketing para
sus negocios utilizandolo como una herramienta de gestion para mejorar su
situacién en el mercado de este rubro. Con respecto a los tipos de marketing en su
minoria las propietarios y/o administradores conocen acerca de tipos de
marketing, con relacion a la rentabilidad es minima las MYPE que tienen
conocimiento acerca de la rentabilidad econémica y financiera. Llegando a las
siguientes conclusiones: En su minoria las MYPE del rubro restaurantes de
Castilla tiene conocimiento acerca de tipos de marketing, en la cual concluimos
por los resultados obtenidos que los tipos de marketing que mencionaron y que
ellas consideran que son los que aplican como herramienta de gestion son
marketing estratégico, marketing externo, marketing virtual y el marketing mix.
Las caracteristicas que se muestran en el mix de marketing es que producto y
servicios que brindan las MYPE, la forma en la que los caracteriza es por la
calidad, la marca, el estilo que tienen sus productos y/o servicios. Por otro lado la
caracterizacion de como aplican los precios, en la mayoria de las MYPE se aplican
precios promocionales. En cuanto a promocion o comunicacién, se caracterizan
en que usan publicidad, relaciones pablicas, promocion de ventas y marketing La
poblacion de las MYPE no tiene conocimiento acerca de la rentabilidad financiera
y econdmica 92.86%, es decir que por falta de informacion o capacitacion en su
gran mayoria se podria estimar que es por el nivel educativo por el que cuentan

los propietarios.
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11.1.4 Antecedentes Locales

11.1.4.1. Mypes
Lizarazo Beltran (2009) Se puede definir como microempresa la unidad

productiva mas pequefia de la estructura empresarial, en términos de escala de
activos fijos, ventas y nimeros de empleados, que realizan actividades de

produccidn, comercio o servicios en areas rurales o urbanas. (p15)

Segin Monteros (2005) “Una microempresa puede ser definida como un
asociacion de personas que operando en forma organizada, utiliza sus
conocimientos y recursos: humanos,mterialez, econémicos y tecnélogicos para la
elaboracion un margen de utilidad luego de cubrir costos fijos, costos variables y

gastos de fabricacion”. (p47)

11.1.4.1. Gestién de Calidad

Reyes (2015), en su trabajo de investigacion Caracterizacion del financiamiento y
rentabilidad de las mype del sector servicios rubro restaurantes, distrito de
Sullana, 2015, trabajo para licenciatura, cuyo objetivo fue determinar las
principales caracteristicas del financiamiento y rentabilidad de las mype del sector
servicios rubro restaurantes, distrito de Sullana, afio 2014. Tipo de investigacion
descriptivo; nivel de la investigacion cuantitativo y con un disefio de investigacion
no experimental, transversal y descriptivo; el universo muestral o poblacién
estuvo constituido por 30 Mype dedicados al sector servicio, rubro restaurantes.
Para la recoleccion de datos se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento
que se aplico es un cuestionario con 22 preguntas teniendo en cuenta las variables
de financiamiento y rentabilidad. Los resultados indica que un 40% manifestaron
que crearon su mype con la finalidad de obtener una rentabilidad (utilidad) y un
33.33% crearon su mype para dar empleo a la familia mientras que Mena, P.
(2014), Adanaque, R. (2014), Aldana, V. (2014), invirtieron para obtener una
rentabilidad. Un 30% respondié que si ha mejorado la rentabilidad de la empresa,
con respecto si la rentabilidad a mejorado este afio un 23,33% respondieron si. Sin
embargo, un 36,67% responde que la rentabilidad que tiene ahora es la que

deseaba obtener, segun Mena, P. (2014) nos manifiesta que el 33.33% y 26.67%
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de los empresarios dijeron que la rentabilidad se increment6 en 5% y 15%.
Gonzélez, N. (2013), Velecela, N. (2013), Martinez, E. (2014), Vega, I. (2014),
Mena, P. (2014), Adanaque, R. (2014), Aldana, V. (2014), Gonzales, J. (2014)
manifestaron que un buen financiamiento contribuye al incremento de la
rentabilidad. Referente al trato que les da a sus trabajadores un 40% responde
que el trato que se les da es bueno, mientras que Adanaque, R. (2014) manifesto
que un 68% de los empresarios si se preocupan por el bienestar social de sus
trabajadores. Y en respuesta si ha disminuido la rentabilidad un 43,33% respondié
gue muy pocas veces y un 16, 67 % siempre disminuye su negocio llegando a la
conclusion que Segun la investigacion realizada se determina que el perfil del
microempresario de los resultados obtenidos por lo general son jévenes que dan
inicio a un negocio por necesidades propias, como es dar empleo a la familia y
obtener una rentabilidad a partir de la inversién que se realiza, actuando con
respeto, amor al trabajo, amplitud de vision, creatividad, disciplina, fortaleza,
honradez, paciencia, perseverancia, prudencia, saber involucrar e integrar los

elementos internos y externos.

Farfan (2015), en su trabajo de investigacion Gestién de la calidad de las mype
del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia Sullana, 2015, trabajo
para licenciatura, cuyo objetivo fue describir las caracteristicas de la gestion de
calidad de las mype del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia
Sullana. La investigacion es de tipo cuantitativa descriptiva. Para el recojo de
informacion se escogio en forma dirigida una muestra de 13 mype que fue la
totalidad de la poblacion en las cuales se aplico un cuestionario de 20 preguntas
cerradas. Se pudo conocer también que la mayoria de las mype si cuentan con un
plan estratégico pero que estos son comunicados algunas veces, ademas muy
pOCOS microempresarios se capacitan pero que estos si cumplen con los objetivos
que se proponen en un plazo determinado. Llegando a la conclusion que podemos
describir que los planes estratégicos basados en la mision, vision, valores de la
organizacion y objetivos de la empresa no estan bien definidos en algunas
organizaciones. La motivacion hacia los trabajadores de las mype no son las
adecuadas, puesto solo lo hacen en pos de mejora de la productividad sin tener en
cuenta de la mejora animica del trabajador. Finalmente se describe que el tipo de

liderazgo que ejercen los directivos es participativo, siendo recomendable el
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liderazgo autocratico, mostrando de esta forma poca preocupacion por capacitar a

su personal.

Vilchez (2013), en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y rentabilidad
de las mypes comerciales rubro confeccion de ropa en la provincia de Sullana,
2013, trabajo para licenciatura, cuyo objetivo fue conocer y analizar los efectos
de la gestién de calidad en la rentabilidad de las mypes comerciales rubro
confeccion de ropa en la provincia de Sullana. En la que se establecié una
metodologia cuantitativa — descriptiva, para el recojo de informacion se empled
una muestra de 15 con una poblacion de 16 entre duefios y trabajadores, en el cual
se manejo la técnica de encuesta utilizando como instrumento el cuestionario,
donde se aplico 14 preguntas y para validar dicho cuestionario se acudié a dos
expertos quienes propusieron algunas recomendaciones. En el que se obtuvo los
siguientes resultados: el 80%, los precios de los productos que ofrecen son
comodos y un 20% no son precios adecuados para sus clientes. También el 73%
de los encuestados manifestaron que las mypes bajo estudio ofrecen ofertas y
promociones adecuadas. Llegando a la conclusion que al conocer por qué la
mypes comerciales rubro confeccidn de ropa no aplican la gestion de calidad es
debido a que la no aplicacion de las herramientas de la gestion de calidad se debe
en gran parte al desconocimiento de parte de la gerencia 67% sobre este tema que

al ser bien aplicado incrementaria la competitividad de este sector empresarial.

Berrd (2014), en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la gestion de
calidad y la competitividad de las mypes del sector comercial, rubro de zapaterias
de la ciudad de Sullana,2014, trabajo para licenciatura, cuyo objetivo fue
determinar la caracterizacion de la gestiéon de calidad y la competitividad de las
Mypes rubro zapaterias de la ciudad de Sullana, region Piura. Afio 2014. La
investigacion ha sido no experimental porque se realizd sin manipular
deliberadamente las variables, observandolas tal como se mostraron dentro de su
contexto. Fue descriptiva y se escogié una muestra de 40 microempresas,
aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta. La
mayor parte de los representantes de las MYPES tienen instruccion secundaria, se
puede apreciar en menor cantidad que existen representantes que tengan estudios
universitarios (tabla N° 03), sin embargo el 25 % de las MYPES adn tienen

representantes que solo han tenido primaria, lo que estaria indicando que las
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MYPES que tienen representantes instruidos en estos tiempos donde los mercados
son cada vez mas competitivos, tienen las posibilidades de que su empresa sea
exitosa debido a la puesta en practica de los conocimientos adquiridos por los
representantes que han recibido instruccion. EI 50 % de los empresarios
encuestados tiene entre 36 y 50 afios (ver tabla N° 01). El 37.50 % de las MYPES
encuestadas (ver tabla 6) tienen mas de tres afios en el mercado, lo que indica que
aquellas que tienen mayor tiempo en el mercado tienen mas experiencia que las
que solo tienen un afo, lo que significa una ventaja en contra de la competencia,
debido a que estas conocen los momentos fructiferos del negocio los cuales saben
cémo aprovecharlos, mientras que las que aldn estan iniciando aun estan
aprendiendo sobre esto. Los representantes de las MYPES encuestadas muestran
que el 50% cuenta con 1 trabajador permanente (ver tabla N° 08).Llegando a la
conclusion que las MYPES en estudio el 75% utilizan las redes sociales para
atencion al cliente, el 57.50% utiliza la radio para la publicidad del producto de
las Mypes, el 47.50% cada mas de tres afios el empleador capacita e incentiva al
trabajador de las Mypes, el 50% considera que la infraestructura de las
instalaciones es regular, mientras que el 62.50% considera que el personal de

ventas y servicios no es honesto en la informacidn que le proporciona al cliente.

11.1.4.2. Marketing

Rojas Quispe (2017) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la gestion
de calidad y marketing en las mype rubro centros recreacionales en el distrito de
sullana afio 2017”, cuyo objetivo general fue Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro centros recreacionales en el
distrito de Sullana afio 2017; la investigacion es de tipo descriptiva, nivel
cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal. La poblacién en la
variable gestion de calidad y marketing es infinita, aplicando formula estadistica
se determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada
para determinar el valor de las variables. Para la recopilacién de la informacion se
utilizé la técnica de la encuesta e instrumento el cuestionario, conformado de 19
preguntas nominales. El 74% de clientes encuestados considera que las empresas
recreativas no innovan sus productos y servicios para la satisfaccion de los

clientes, y el 81% de clientes encuestados considera que el servicio y producto
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brindado por las empresas recreacionales no son eficientes y no fijan la atencion
en la eficiencia. En el caso del marketing i de los centros recreacionales, y el 91%
de clientes encuestados considera que los beneficios del marketing le ayudan a las
empresas a ganar y fidelizar clientes. Se concluye que los factores claves de
gestion de calidad que se identifican en los centro recreacionales es que no tienen
implementado un control de calidad de sus servicios y productos; el personal no
tiene una participacion activa, no esta comprometida con la MYPE; y el grado de
gestion de calidad es que no cuenta con un sistema de gestién de calidad; por tanto
no utiliza un modelo de gestion o de procesos de calidad.

Ordinola Gallo ( 2017) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de la
gestion de calidad con el uso del marketing en el restaurante “perla del chira”, del
distrito de marcavelica, provincia de sullana, afio 2017”, cuyo objetivo general fue
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con uso del
marketing del restaurante “Perla del Chira”, del distrito de Marcavelica, provincia
Sullana, afio 2017. La investigacion fue descriptiva — no experimental, se toma
como referencia el restaurante “Perla del Chira”. La muestra estuvo conformada
por 96 de sus clientes, obteniendoel57% considera que recibe una buena atencion
y el 97% considera que el restaurante siempre es facilmente identificable por su
logo, colores o eslogan.En conclusion,El restaurante Perla Del Chira se orienta
hacia una cultura de buena atencion, utilizando los procedimientos adecuados para
la preparacion de los potajes, ademas de ello se determin6 que el proceso para la
atencion al cliente es el adecuado, se identificaron beneficios como la satisfaccion
y comodidad al cliente, ademas la confianza de los clientes con respecto a las
medidas de salubridad e higiene que utiliza el Restaurante, siendo el “ceviche a la
maracuya” su platillo bandera. Y por tltimo se determin6 que no se usa la mezcla

del Marketing.
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11.2. Bases teoricas de la investigacion
En el presente trabajo se tomard como bases tedricas y/o respaldo de la
investigacion todo lo relacionado con la gestion de calidad y el uso de marketing
ya que estos son los componentes claves o variables de investigacion. Estas bases
tedricas nos ayudaran a comprender mejor lo que implica cada una de estas

variables.

11.2.1 MYPES

Lizarazo Beltran (2009) Se puede definir como microempresa la unidad
productiva mas pequefia de la estructura empresarial, en términos de escala de
activos fijos, ventas y numeros de empleados, que realizan actividades de

produccidn, comercio o servicios en areas rurales o urbanas. (p15)

Segin Monteros (2005) “Una microempresa puede ser definida como un
asociacion de personas que operando en forma organizada, utiliza sus
conocimientos y recursos: humanos,mterialez, econémicos y tecnélogicos para la
elaboracion un margen de utilidad luego de cubrir costos fijos, costos variables y

gastos de fabricacion”. (p47)

11.2.1.1. Caracteristicas de las MYPES

Segun Garcia (2015) “Caracteristicas de las microempresas:

> Estan dirigidas por un propietario — administrador que en un 30 a 60 % de

los casos es mujer.

» Tienen diez empleados méas o menos.

> Dependen considerablemente del trabajo familiar.

» Tienen a mezclar las finanzas del hogar y de la empresa.

> Tienen acceso limitado al sector financiero formal y a los servicios de
asistencia a las empresas.

» Sus duefios tienen poca formacion gerencial y técnica

» Tienen activos fijos hasta US $20.000”. (p9)

11.2.2. Clientes
Carrasco Fernandez (2012) indica que un cliente es todo aque que recibe

productos o servicios.(p7)
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11.2.2.1. Necesidades y gustos del cliente

Carrasco Fernandez (2012) indica que por necesidad humana la sensacion de
carencia de algo, y por tratarse de una sensacion interna de cada persona, las
empresas pueden influir en la creacion de esa necesidad, pero si en el deseo de
satisfacerla mediante la adquisicion de un producto o la utilizacion. Las
necesidades humanas son las siguientes: Necesidades fisiologicas: dormir,
beber,come... ; Necesidades de seguridad: vivienda, salud,trabajo...; Necesidades
sociales: comunicacion,amistad,relaciones,amor...; Necesidade de

autorealizacion: metas personales, armonia, creatividad.(p12)

11.2.2.2. Clasificacion del cliente
Carrasco Fernandez (2012) indica que las necesidades de los clientes difieren
sustancialmente de unos a otros, ya que no todas las personas son iguales y por lo

tanto, su comportamiento de compra tambien seran distintos.(p14)

11.2.2.3. Identificacion del perfil psicologico de los distintos clientes

Carrasco Fernandez (2012) indica que los empleados mantengan contacto con el
cliente y de forma especial, aquellos que tengan a su cargo las acciones de venta,
han de ser capaces de estudiar y conoces alguos rasgos de los clientes que

posibiliten identificar su comportamiento y adecuarse al mismo.(p24)

11.2.2.4. Tipos de clientes
Carrasco Fernandez (2012) indica que hay los siguientes tipos: Amigable o

hablador, dificil, timido, minucioso,impaciente.(p28)

11.2.2.5. Caracteristicas de los clientes

Carrasco Fernandez (2012) indica que las caracteristicas del tiempo de amigable
o hablador es: extrovertido, le gusta hablar mucho y pretende acaparar la atencién
sin importarle el tiempo; dificil: se queja del servicio recibido, del producto o de
la empresa en general. Busca pequefios detalles para enfrentarse con los
empleados;timido: es inseguro, indeciso, muestra poca confianza en si
mismo,teme cometer errores,tiene dificultades para expresarse; minucioso: desea
informacion exacta, utiliza pocas palabras, sabe perfectamente lo que desea, es
concreto y conciso; impaciente: siempre demuestra prisa,exige una atencién
rapida y muesta tension si se le hace esperar, no le importan los derechos de los

clientes que hayan llegado antes.
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11.2.3. Gestion de calidad

Segiin Udaondo (1992) “es un conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como
traducimos el término inglés “management”, que alude a direccion, gobierno y

coordinacion de actividades.”(p.5)
“Fundamentos de la gestion de calidad:

e Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y mejorar
continuamente.

e Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente.

e Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacion de un
seguimiento periodico de resultados.

e [Forma parte de la gestion de la empresa de cuya politica de actuacién

constituye un objetivo estratégico fundamental.” (p.5,6)
“Ventajas de implantar el modelo de gestion de calidad

Todavia a nivel de sintesis global, podemos anticipar que los puntos fuertes de lo

que estamos llamando gestion de calidad son:

e Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.
e Su fundamento es hacer las cosas bien a la primera.

e Consiste en dar al cliente lo que desea.

e Esta basada en el sentido comun.

e Todos los niveles de la empresa estan involucrados.

e Asegura el espiritu de equipo y el corporativismo.

e Su aplicacion es altamente motivante.” (p10,11)

Segln Griful y otros (2002) “Es un sistema de métodos de produccion que
econdémicamente genera bienestar o servicios de calidad, acordes con los

requisitos de los consumidores”. (p12)

Segun Pola (1988) “Es el conjunto de acciones encaminadas a planificar,

organizar y controlar la funcion calidad en una empresa”.(p23)
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11.2.3.1. Definicion de calidad de servicio
Maqueda & Llaguno (1995) indica que un servicio de calidad no es “ajustarse a
las especificaciones”, como a veces se define, sino, mas bien, ajustarse a las

“especificaciones del cliente”.

11.2.3.2. Dimensiones de la calidad
Cottle (1991) afirma que la gran mayoria de los clientes utilizan cinco

dimensiones para evaluar la calidad de un servicio.
Fiabilidad:

Es la habilidad que poseemos para proporcionar el servicio prometido de forma
confiable, segura y cuidadosa. Incluye puntualidad y todos los elementos que le
permiten al cliente percibir sus niveles de formacion y conocimientos profesionales.
El cliente le juzga a usted ya su organizacion y evalua. Fiabilidad significa brindar

el servicio de forma correcta desde el primer momento.
Seguridad:

Seguridad representa el sentimiento que tienen los clientes que sus problemas estan
en buenas manos. Incluye el conocimiento y la actitud de atencion que proyecta su
personal y la capacidad para generar “fe" y confianza. Seguridad también implica
credibilidad, que, a su vez, incluye integridad, confiabilidad y honestidad.
Representar mantener «en el corazdn». Seguridad es el origen del viejo proverbio:
«Las personas no se preocupan por las cosas que usted sabe hasta que no llegan a

saber lo mucho que usted se preocupa.
Elementos tangibles

a) Las evidencias fisicas y los elementos de artefactos que intervienen en su

servicio.
b) Sus instalaciones y equipos.
c) La apariencia de su personal.

Los elementos tangibles incluyen la correspondencia, boletines informativos,

folletos y otros productos tangibles que sus clientes recibidos de su organizacion.
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Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la actitud que usted muestra para ayudar a
sus clientes y para proporcionar un servicio rapido. La capacidad de respuesta,
como la fiabilidad, también incluye el cumplimiento de un tiempo de los
compromisos contraidos. Accesibilidad es también parte de la capacidad de
respuesta; se refiere a la posibilidad de tener sus clientes de contacto en contacto
con usted y la facilidad con que pueden lograrlo.

Empatia

Empatia quiere decir que usted estd en la disposicion de ofrecer a sus clientes
cuidado y atencion personalizada. Va mas alla de la simple cortesia, a pesar de
que la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad. Esto implica un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, el
conocimiento de un fondo de sus caracteristicas y las necesidades personales y de
sus requisitos especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad, respeto,
consideraciones para las propiedades y el tiempo de los clientes, asi como la
creacion de una atmdsfera de amistad en el contacto personal (incluyendo las

recepcionistas y personal que en el presente teléfono). (pags.36, 39).
11.2.3.3. Modelos de calidad

11.2.3.3.1 El modelo de Gronroos (1984)
Torres & Vasquez (2015) indica que segln:

Para Gronroos (1984) es un modelo que integra la calidad del servicio en funcién
de tres (3) componentes: a) la calidad técnica, referida al “qué" representa el
servicio recibido por los usuarios como consecuencia de la compra; segun
Gronroos este aspecto de la calidad tiene caracter objetivo; b) la calidad funcional,
representa el “como” el usuario recibe y experimenta el servicio, relacionada con
la forma en la cual se ha prestado el servicio a los usuarios por el personal del
establecimiento; c) la imagen corporativa, representa el resultado de cémo el
usuario percibe la empresa a través del servicio que presta, afecta su percepcion
de la calidad del servicio y esta asociada a la imagen que se forma sobre la
organizacion, ya sea por su experiencia previa o por la comunicacion que haya

recibido. Esta dimension ejerce la funcion de filtro de las dimensiones anteriores.
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11.2.3.3.2 El modelo de Modelo de evaluacién de la calidad del servicio Service
Quality (SERVQUAL)

Torres & Vasquez (2015) indica que segun:
Parasuraman y Berry (1985) aduce que:

La investigacion de la calidad en el servicio se inicia con el articulo de instructores
de marketing donde ejecutaron una investigacion de calidad de los servicios en el
1985. Donde se establecid una escala para considerar el nivel de servicio de las
empresas de compromiso a 5 dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad y Empatia, y a partir de ese analisis se plantearon el
modelo de calidad de servicio. Este analisis consta de un cuestionario que se puede
identificar dos partes, la primera dedicadas a las expectativas, donde se preguntan
22 afirmaciones que tiene como objeto identificar las expectativas generales de
los consumidores sobre el servicio que se brinda. La segunda también tiene 22
afirmaciones donde respecto a las anteriores la diferencia es que determinan al
servicio que reciben de una empresa especifica. El instrumento esta determinado
por una escala del 1 al 5 disefiada para acertar las expectativas de los
consumidores. Tanto en perspectivas y percepciones se obtiene el siguiente

analisis: las puntuaciones son medidas (P-E) para cada dimension. (p.64,65)

El modelo SERVQUAL propone medir la calidad de servicio mediante cinco
dimensiones, los cuales sirven para determinar la satisfaccion de los clientes de

dicha empresa investigada, por medio de items y puntuaciones.

11.2.3.3.3 El modelo Service Performance SERVPERF

Torres & Vasquez (2015) indica que segun:

Cronin Taylor (1992) “proponen como modelo alternativo para evaluar la calidad
del servicio basado exclusivamente en las percepciones de

los usuarios sobre el desempefio del servicio” (p.65-66).

Este es un modelo alternativo, ya que decide anular un cuestionario
de expectativa, para solo considerar el cuestionario de percepcién y asi tener un

alto grado de certeza en la investigacion.
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11.2.3.4. Caracteristicas de gestion de calidad

Segln Fontalvo (2006) “Las caracteristicas de la calidad son aquellos rasgos

diferenciadores inherentes a un producto, sistema o servicio relacionado con un

requisito, éstas se pueden distinguir en varias clases tales como:

>
>
>

Fisicas: incluye propiedades mecénicas, eléctricas, quimicas o biologicas.
Sensoriales: relacionadas con la percepcion recibida a través de los sentidos.
De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones humanas,
incluye entre otras la cortesia, la ética, la honestidad.

De tiempo: indican las caracteristicas como la puntualidad, la confiabilidad la
disponibilidad, etc.

Ergonomicas: relacionados con aspectos tales como la comodidad, la
seguridad basado en las consideraciones antropomeétricas, es decir m en las
caracteristicas fisicas de las personas.

Funcionales: que posibilitan el desarrollo de las prestaciones del producto o

servicio.

Asi mismo la calidad de un producto o servicio se puede definir de acuerdo a ocho

dimensiones basicas, dichas dimensiones incluyen:

>

Rendimiento: indica el nivel en el que el producto o servicio proporciona
prestaciones relacionadas con sus caracteristicas o funciones principales o
primarias.

Atributos adicionales: estas contribuyen a agregar valor al producto o servicio
basado en caracteristicas o prestaciones adicionales a las estrictamente
necesarias para el funcionamiento eficaz del mismo, dando lugar a un mayor
aprecio por parte de los consumidores.

Fiabilidad: esta dimensién se refiere a la capacidad del producto o servicio
para realizar sus funciones (bajo unas condiciones determinadas) en un
periodo determinado sin que ocurran fallas en su funcionamiento.
Conformidad: indica el nivel en que un producto o servicio, después de haber
sido generado cumple con las especificaciones establecidas en el disefio del
mismo. Como se ha mencionado anteriormente, esta depende en gran medida

de los procesos utilizados para generarlos.
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Durabilidad: este aspecto se encuentra en estrecha relacién con la fiabilidad y
la conformidad indica el tiempo que transcurre antes de que el producto deba
ser reemplazado por completo o alguna de sus partes principales deba ser
sustituida para continuar su funcionamiento normal. En el caso de los
servicios, y debido a la naturaleza perecedera de estos, existe poca 0 ninguna
durabilidad.

Utilidad: es una muy relacionada con la fiabilidad y el rendimiento, indica la
capacidad de un producto o servicio para llenar las expectativas del cliente.
Estética: es claramente una dimension muy subjetiva, esta relacionada con la
percepcidn de los clientes sobre la caracteristica del producto o el servicio
basado en la informacion que recibe de sus Organos sensoriales,
particularmente a la vista.

Calidad percibida: tiene relacion con la imagen positiva que el cliente tiene
sobre el producto o servicio sin haber incluso recibido alguna informacion

suficiente sobre las caracteristicas de estos”. (p.32,33,34)

Segun Publicaciones Vértice S.L. (2008) “Tomando que la gestion de calidad es

un proceso, las caracteristicas de un proceso son basicamente cuatro:

YV V V V

La capacidad

La eficiencia

La efectividad

La Flexibilidad (p64)

11.2.4 Marketing
Segin Marketing Publishing (1989) “Existen tres definiciones clasicas del

marketing que caracterizan, a su vez, distintas épocas o etapas del desarrollo de

éste. La primera de estas definiciones, la mas antigua, decia:

> El marketing es la organizacion de actividades a realizar con el propdsito
de satisfacer eficazmente las interrogantes: ;Donde, ¢cuando, a través de

quién y por qué vias vender?

La segunda de las definiciones, mas cercana a nuestra época, decia:

> El marketing es el conjunto de técnicas que estudian y facilitan el paso de

los productos y servicios desde su lugar de origen o produccion hasta su
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destino final: el consumidor, manteniendo a la empresa debidamente
informada sobre las cambiantes condiciones de los mercados y sus

componentes.
Finalmente, la definicién mas generalizada en la actualidad sefiala que:

> El objetivo del marketing es la satisfaccion de las necesidades del

consumidor, produciendo beneficios para las empresas”. (p3)

Lopez & Pinto Ruiz (2001) La actividad de marketing debe permitir a sus clientes
potenciales que conozcan que tienen tales productos o servicios a su disposicion,

y decirles como podria satisfacer sus necesidades. (p75)
Funciones del Marketing

La funcion bésica del marketing es influir en los mercados de una manera
favorable para la empresa. EI marketing tiene por objeto el estudio y el
analisis de todas las variables que directa o indirectamente inciden sobre
el mercado, para utilizarlas con dos condiciones:

1. Que se obtenga la satisfaccion de los consumidores.

2. Que se obtenga una rentabilidad para la empresa. (p18, 19)

Estas variables analizadas en las siguientes: con capitulos las que se incide

posteriores, y en son, el mercado sera fundamentalmente, las siguientes:
1. El producto.
2. El precio.
3. La distribucion y el punto de venta.
4. La promocion.
5. La publicidad
6. Las relaciones publicas. (p20)

Segln Publicaciones Vértice S.L. (2010) “Es el conjunto de estrategias y tacticas
destinadas a entusiasmar al cliente, previendo sus ilusiones, adelantandose a sus

deseos, sobrepasando sus expectativas y cumpliendo sus exigencias con la mayor
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rapidez 'y precision posible, supervisando continuamente su total

satisfaccion”.(p1)

Segun Jambrino y otros (2008) “Es una serie de observaciones y analisis para
entender cuales son las inquietudes, gustos, preferencias y necesidades de los
posibles compradores. Despues se trata de concebir y crear los productos y
servicios que mejor las satisfagan para, seguidamente, desarrolar acciones capaces

de estimular la demanda de quienes tienen el potencial de adquirirlos”. (p25)

11.2.4.1 Caracteristicas del marketing

Segin Martinez y otros (2001) “Existen dos caracteristicas del marketing:

La primera es que el marketing es una ciencia poco formalizada si se la compara
con el grado de formalizacion alcanzado por otras ciencias afines. Quiza esto se
deba a que su origen es relativamente cercano en el tiempo. Parece ser que en la
primera década de este siglo comenzé a gestarse un pensamiento independiente
cuyas preocupaciones han ido posteriormente sistematizandose hasta constituir lo
que hoy llamamos marketing. Es razonable pensar que, en sus comienzos, el
marketing no era mas que un conjunto de observaciones tomadas de la
experiencia, dirigidas a conocer las motivaciones de compra de las personas, y
cuya aplicacion daba buenos resultados. Progresivamente se han ido
multiplicando y diversificando los aspectos a observar y a investigar, creandose
ya unas preocupaciones constantes y unas reglas de uso generalizado que
constituyen el denominador comun del marketing; es decir, que han llegado a
formalizar un saber establecido sobre esta materia. No obstante, como se ha
adelantado, una de las caracteristicas de este saber es su bajo grado de
formalizacion, motivo por el cual existen una gran dispersion y variedad de
criterios sobre los conocimientos y principales objetivos de esta nueva ciencia, asi

como poca bibliografia ortodoxa sobre la misma.

La segunda caracteristica, basada también en la peculiaridad del objetivo del
marketing de conocer las motivaciones humanas que mueven a comprar, es la
permanente evolucion de la materia a estudiar. Las sociedades evolucionan
continuamente y esto depara escenarios distintos que invalidan cualquier modelo
o plan de marketing con pretensiones de desafiar al tiempo con sus apreciaciones

sobre la realidad circundante.
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De estas dos caracteristicas se deriva, al menos, una conclusion: que el marketing
es una disciplina dindmica, que dispone, por un lado, de unas técnicas objetivas
que pueden aprenderse, y por otro, de la aplicacion de unas politicas o estrategias
subjetivas cuyo éxito se condiciona a la existencia de coyunturas

particulares”.(p13,14,15)

Segin Sarmiento (2015) “Las principales caracterisiticas del marketing son las

que siguen:

o Se fijaantesen los sociosy los clientes que en los productos de la empresa.

e Pone maés énfasis en la fidelizacion de los clientes y en el crecimiento que
en nuevas adquisiciones de clientes.

e Se basa mas en equipos multifuncionales que en el trabajo de
departamentos aislados.

¢ Se centra mas en escuchar y aprender que en hablar”. (p44)

11.2.4.2. Estrategias de marketing

que le

Las empresas utilizan diferentes estrategias para obtener ventajas competitivas

permitan posicionarse en el mercado.
a. Estrategias de diferenciacion

Segun Rodriguez Ardura, Ammetller Montes, & Ldpez Prieto (2006)Con la
estrategia de diferenciacion, la empresa destaca algun atributo de su oferta, ya sea
sustancial o de caracter accesorio, que es valorado por los consumidores. Se
pretende que el publico objetivo la perciba como Unica y distinta de las de la
competencia, de manera que si busca un producto con los atributos, el precio o la
distribucion que se han destacado, debe preferir ésta. La diferenciacion constituye
una fuente de ventaja competitiva siempre que se destaque por elementos que son
valorados por los consumidores, que estén en sintonia con sus preferencias. Para
conseguirlo, es preciso identificar previamente los diferentes aspectos que pueden

influir en la percepcion que los consumidores tienen del producto.
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Por otro lado, Kelchne, (S.F) nos dice que La diferenciacion de productos es una
estrategia de comercializacion que las empresas utilizan para distinguir un
producto de ofertas similares en el mercado. Esta estrategia puede proporcionarles
a las pequerias empresas una ventaja competitiva en un mercado dominado por las
grandes compafiias. La estrategia de diferenciacion que la empresa utilice debe
dirigirse a un segmento del mercado y entregar el mensaje de que el producto es
positivamente distinto de todos los demas productos similares.

También nos dice que Cuando una empresa utiliza una estrategia de diferenciacion
que se centra en el valor de coste del producto frente a otros productos similares
en el mercado, crea un valor percibido entre los consumidores y posibles clientes.
Una estrategia que se centra en el valor resalta los ahorros de costes o la

durabilidad de un producto en comparacién con otros productos.
b. Estrategia de posicionamiento

Rodriguez Ardura, Ammetller Montes, & Ldépez Prieto (2006) nos indican que el
analisis del posicionamiento aporta informacion para disefiar la estrategia de
marketing. La empresa puede plantearse mantener su posicion actual o tratar de
corregirla, ya sea reposicionando el producto en un lugar que todavia no ha sido
ocupado por ninguna marca, cerca de la marca ideal, aproximandolo al lider del
mercado o de otros modos. Esta estrategia dada:

v A partir de los atributos del producto.

v Baséandose en los beneficios que reporta o los problemas que soluciona.
v Segun los momentos o las ocasiones en las que se consume.
v

Destacando el tipo de personas que son sus usuarios habituales.

c. Estrategia de precio

Rodriguez Ardura, Ammetller Montes, & Lopez Prieto (2006) Con independencia
del método que una empresa elija para fijar sus precios, la realidad indica que no
existe algo semejante a un “precio ideal” que pueda ser mantenido de manera
indefinida. Y es que la fijacion de precios tiene lugar en un contexto dindmico en

el que importa, y mucho, lo que ocurre alrededor. Por ello casi todas las empresas,
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en lugar de utilizar un Unico precio, recurren a una compleja estructura de precios
que varia en funcién de multiples aspectos, tales como las fluctuaciones de la
demanda, las estrategias de los competidores, el impacto psicologico de los
precios o las caracteristicas de los compradores, entre otros. Veamos algunos de
estos aspectos mas detenidamente.

> Descuentos

Segun Rodriguez Ardura, Ammetller Montes, & LOpez Prieto ( 2006) Algunas
empresas utilizan una politica de precio fijo. Venden sus productos al mismo
precio y en las mismas condiciones para todos los clientes. Otras, en cambio,
prefieren utilizar una estrategia de discriminacion de precios: sus precios varian
en funcion de distintos factores, tales como las caracteristicas de los
consumidores, la forma de pago o el momento del afio en el que se adquiere el

producto.

Del mismo modo estos autores nos dicen que La finalidad de los descuentos es
atraer a clientes cuya demanda presenta distintos tipos de elasticidad. Asi, la
demanda de los consumidores que compran fuera de la temporada de rebajas
tiende a ser mas inelastica, mientras que los que compran en rebajas o aprovechan
los descuentos suelen ser mas sensibles al precio (su demanda es, por tanto, mas
elastica). Ademas, las empresas que realizan descuentos esperan que, una vez
acabada la promocién, al menos una parte de los compradores ocasionales repitan
sus compras, con lo que la demanda se mantendra finalmente en un nivel superior.
Segun aldana , Alvarez, & Bernal (2011) Marketing Publishing (1990) las
acciones sobre los precios pueden ser:

v Permanentes: modificaciones de precios que pasan a formar parte del

«catalogo oficial de precios» de la empresa;

v Temporales o coyunturales: que se adoptan como parte de una estrategia

global y que se aplican mediante descuentos, actividades promocionales, etcétera.
> Precios psicologicos

Para Rodriguez Ardura, Ammetller Montes, & LOpez Prieto (2006) EI
comportamiento del consumidor no siempre resulta racional. La compra de un

producto no es el resultado de una operacién en la que un decisor racional compara
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beneficios y costes, sino un acto complejo en el que intervienen también factores
emocionales y afectivos. En consecuencia, la empresa debe tener en cuenta esta
dimensidn psicologica a la hora de fijar sus precios. Cuando se trata de productos
de compra repetida y precio reducido, por ejemplo, los consumidores tienen sus
propias percepciones acerca de lo que es un precio justo o usual. No importa que
ese precio fuera establecido en su momento sin ninguna intencion psicologica. El
caso es que puede llegar a convertirse en un precio habitual, que resultara dificil

de cambiar.

11.2.4.3. Aspectos Fundamentales del marketing

Son muchas las ocasiones en las que en el discurso popular no se deja de oir la
expresion “es solo marketing” como algo ofensivo o peyorativo. Se utiliza como
una frase hecha para hablar de la Gltima medida del gobierno, la llamativa oferta

lanzada por una gran empresa o el fichaje de un futbolista.

Segun comentaba Conrado Martinez Alcaraz, director de marketing de Informa
D&B, en infodempresas.com, la culpa de que esa concepcion del marketing esté
calando en la sabiduria popular se debe a tres factores principalmente. EIl primero
es que la gente no sabe lo que es el marketing y lo confunden con la
comunicacion de algo. Ademas, se ha convertido en una coletilla muy facil de
utilizar y el que la utiliza puede sentirse como un experto en el tema cuando en
realidad no sabe de lo que habla. Y por altimo, también la propia industria tiene
parte de culpa, ya que en lugar de responder o explicar lo que realmente es el
marketing, los que trabajan en esta disciplina en muchas ocasiones optan por
callarse.

Pero ante esta situacion de vez en cuando es conveniente recordar en qué consiste

el marketing para que deje de utilizarse de forma incorrecta.

El marketing es una disciplina empresarial que consiste en el anlisis del entorno,
los implicados, las relaciones y el resto de los factores para decidir y ejecutar la
estrategia de puesta a disposicion de un producto o servicio a sus potenciales
clientes. El objetivo es conseguir los mejores resultados para la empresa a corto,
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medio y largo plazo a través de la busqueda del mayor beneficio para clientes y

consumidores.

En el marketing no sélo importa la imagen de algo, como se suele considerar,

sino que entran en juego los 4 aspectos fundamentales del marketing Mix:

1.  Producto: EI marketing define la cartera de productos de una empresa,
caracteristicas, como deben ser y qué necesidades deben satisfacer,
diferenciacion, empaquetado, complementos, etc.

Kotler y Armstrong (2003) conceptiian que un producto es cualquier “cosa” que
se pueda ofrecer a un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo, y
que alcanzara a satisfacer un deseo o una necesidad. Incluye objetos fisicos,
servicios, eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas 0 combinaciones de
estas entidades. (Mesa Holguin, 2012, pag. 98)

2.  Precio: Hay que analizar todas las implicaciones (costes, precios de la
competencia, sustitutivos, posibles ofertas, etc.) para conseguir el precio
perfecto, que consiste en el maximo que el cliente estaria dispuesto a pagar
quedando satisfecho y el minimo que necesita la empresa para que sea rentable.
3. Distribucién: Se basa en los canales de distribucion, acuerdos,
prescriptores y vendedores, merchandising, etc. Consiste en facilitar el acceso al
producto a aquellos que quieran comprarlo de manera preferencial y, si se puede,
en detrimento de los productos de la competencia directa.

4.  Promocion o comunicacion: Implica todas las estrategias de
posicionamiento, marca, puntos fuertes, etc. Es decir, todo aquello que sirve para

Ilamar la atencién del pablico objetivo sobre nuestro producto o servicio.

11.2.4.4. Beneficios del marketing
Conduce tu empresa (2012) nos indica que utilizar el marketing como herramienta
en los negocios era poco usual en décadas pasadas, actualmente esto ha cambiado,
las empresas han descubierto con el paso de los afios que su aplicacion genera

beneficios a corto o largo plazo, ahora las empresas modernas ven al marketing
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no como un lujo sino como una necesidad, por los beneficios y ventajas que les

generan.

Pero, ¢(Cuédles son estos beneficios que nos brinda el marketing?, a
continuacion, presentamos los beneficios mas resaltantes que se generan tras la

aplicacion del marketing:

1. Reconocimiento de una marca; mediante la aplicacion del marketing tu marca
ganara por parte de los consumidores cierto reconocimiento dentro del mercado,
esto implica que se implantara una marca en la mente de estos, asegurando que en
una proxima compra los consumidores busquen tu marca con la intencion de
comprarla.

2. Ganar y fidelizar clientes, tengamos en cuenta no confundir este beneficio
con el beneficio de reconocimiento de marca, puesto que éste solo asegura una
compra, mas no asegura que el cliente retorne mas de una vez por tus

productos. Es por ello que el beneficio de fidelizar clientes nos proporciona la
seguridad de la intencién de compra por parte de los clientes, se entiende por

esto, como el retorno del cliente a comprar una misma marca frecuentemente.

3. Proporciona informacion; con la informacion que recolecta podremos saber
las necesidades, preferencias, gustos de nuestros posibles clientes e incluso
también nos ayudara a poder crear o modificar nuestro producto, para que asi
tenga mayor aceptacion en el mercado. Con este beneficio podremos tomar

decisiones acertadas a favor de la empresa.

4. Mayores ganancias, Uno de los objetivos primordiales de toda empresa es
obtener mayores ganancias, y para esto esta el marketing, su correcta aplicacién

nos retribuira con muy buenos beneficios monetarios.

11.2.4.5. Uso de marketing
Armstrong y otros (2013) “Sirve para propocionar direccion y enfoque a su marca,
producto o generar ventas de productos existentes. Tambien sirve para documentar
cémo se alcanzara los objetivos estratégicos de la organizacion a traves de
estrategias y tacticas de marketing especificas, con el cliente como punto de

partida. Tambien esta vinculado a los planes de otros departamentos dentro de la
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organizacion. Sin el nivel adecuado de soporte y recursos organizacionales,

ningun plan de marketing puede tener éxito”. (p571)

11.2.4.6. La importancia del marketing

Pefialoza (2005) indica EIl marketing no sélo se ha convertido en una herramienta
de gestién sino en una filosofia empresarial, en una actitud fundamental en el

comportamiento de las organizaciones orientadas al mercado.

La empresa que actla bajo esta concepcidn asume que se alcanzan los objetivos
de crecimiento y rentabilidad, deben conocer sus fortalezas y carencias internas,
identificar las oportunidades en los segmentos de los que se atenderd, estudiar el
consumidor en sus habitos de compra y de consumo, sus percepciones, actitudes,
estilo de vida, lugares de compra, en el interés de adecuar su sable-hacer en las

oportunidades que ofrecen dichos segmentos. (pag. 4)
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I1l. METODOLOGIA
I11.1. El tipo de investigacion
Hernandez Sampieri, Fernandez & Baptista (1991) indican que segin Dankhen
(1986) existen 4 tipos de investigacion: exploratorio, descriptivo, correlacionales y

explicativos. (p.69)

El presente trabajo fue una investigacion de tipo descriptiva porque se analizé las

caracteristicas actuales de la gestion de calidad y el uso de marketing.

I11.2. Nivel de la investigacion de las tesis.

El nivel de investigacion fue cuantitativo segun Hernandez y otros (2006) “Porque
usa la recoleccidn de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numerica
y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias”. (p.15).

111.3. Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion fue No Experimental segiin Herndndez Sampieri y otros
(1991) “Es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos™.

(p.245)

Doénde:
M = Muestra

O = Observacién de las variables: Gestion de calidad y Uso de

marketing en las micro empresas.

I11.4. El universo y muestra.

La presente investigacion se desarrollé en el distrito de Querecotillo, que limita por
el norte con el distrito de Lancones, por el sur con el distrito de Salitral, por el este
con el distrito de Marcavelica y por el oeste con el Rio Chira. Cuenta con una
poblacion de 29 000 habitantes.
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111.4.1. Universo o poblacion
Segun Quezada y otros (1998) “Es cualquier coleccion finita o infinita o elementos

distintos, perfectamente identificable sin ambigiiedad”. (p.52)

La poblacion fue conformada por los clientes de las distintas discotecas en el distrito

de Querecotillo (Boom Discoteck, Montana Paris Disco)

111.4.2. Muestra
En ocasiones no es posible la observacion de todos los individuos de la poblacién
debido a su tamafio (cantidad). Para esto definimos la muestra: parte o subconjunto

de elementos de la poblacién. Vargas Sabadias (1995).

Para encontrar la muestra de esta investigacion utilizaremos la formula para
poblaciones infinitas, ya que no conocemos el nimero exacto de clientes que

acuden a las discotecas del distrito:

~.N= muestra
Z=nivel de confianza 92% (1.65)
P= Probabilidad a favor 50% (0.5)
Q=Probabilidad en contra 50% (0.5)
E=Error de muestra 10%(0.10)

_ (1.65)%x0.5x0.5
B (0.10)2

n = 68.06

La muestra serd igual a 68 clientes. La unidad de analisis fueron los clientes ya que
estos son nuestro objeto de interés siendo ellos los que nos brindaran la informacion

necesaria en la investigacion.
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111.5. Definicién y operacionalizacion de variables

— V1: Gestién de Calidad

_ Definicion Definicion ) ) ) Fuente | Instrumento
Variable _ Dimensiones Indicadores Items
Conceptual | Operacional
] Equipo La discoteca a la que tu acudes cuenta con
Segun Pola ) . _ o C
Conjunto de actualizado, equipos de apariencia moderna.
(1988) “Es o . U
. procesos que servicios fisicos, | | a5 instalaciones fisicas de la discoteca a la que tu
el conjunto ] E
0 . buscan atractivos acudes son visualmente atractivas.
< de acciones lidad lead | S
o) ) calidad en empleados  con :
= encaminadas — T Los empleados de la discoteca a la que tu acudes - T
< . una empresa angibles | apariencia Oyt
) a planificar, o o _ presentan un adecuado vestuario y tienen una N |
L _ en relacion a cuidada, equipos Cnia ol
a organizar y - apariencia cuidada. o)
Z las fisicos en T
o controlar la ) . Los elementos materiales (vasos, mesas, muebles, N
o N necesidades consonancia con E
L funcion - barra, etc.) de la discoteca a la que acudes son A
o . de sus los servicios S
calidad en . . atractivos al publico. R
clientes o ofrecidos.
una ] __ i I
consumidores o Cumplimiento de | Cuando la discoteca a la que tu acudes prometen
empresa’”. Fiabilidad O

los beneficios

hacer algo para una determinada fecha, lo hacen.
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ofertados, segur y
fiable,

cumplimiento

Cuando un cliente tiene un problema, la discoteca
a la que tu acudes muestra un sincero interés en

solucionarlo.

con lo prometido,

listados

La discoteca a la que acudes realiza bien su

trabajo

actualizados

La discoteca a la que acudes provee sus servicios

en el tiempo que promete hacerlo.

La discoteca a la que acudes insiste en mantener

un registro libre de errores

El orientador comunica al usuario cuando

concluira la realizacion del servicio.

Los empleados de la discoteca a la que acudes

Servicio rapido, L
prestan un servicio rapido.
empleados i
] ) Los empleados de la discoteca a la que acudes
Capacidad | dispuestos al o )
siempre estan dispuestos ayudar a los clientes.
de respuesta | ayudar, _
Los empleados de la discoteca a la que acudes
empleados . _
nunca estan demasiado ocupados para responder
ocupados. ) )
rapidamente a las demandas del cliente.
) Confiar, El empleado de la discoteca a la que acudes
Seguridad ) ) ) )
seguridad, transmite confianza al usuario.
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educacion y
apoyo de la

empresa

Te sientes seguro con la absolucion de tus

consultas.

Los empleados de la discoteca a la que acudes son

amables.

Los empleados de la discoteca a la que acudes
tienen el conocimiento necesario para resolver las

consultas planteadas por el cliente.

Empatia

Buen trato, trato

personalizado,

Los empleados de la discoteca a la que acudes dan

un trato personalizado.

Los empleados de la discoteca a la que acudes

conocen las necesidades del cliente.

La discoteca a la que acudes se preocupa por los

intereses del usuario.

La discoteca a la que acudes tiene un horario de

clausura conveniente para sus clientes.

prioriza sus
intereses y
horario de
apertura
establecido.

La discoteca a a que acudes cuenta con suficientes
empleados para ofrecer atencion personalizada al

usuario.
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V2: Uso de Marketing

) Definicion Definicion ) ) ) _ Fuente | Instrumento
Variable ) Dimensiones Indicadores Items
Conceptual | Operacional
Seguin Es el ¢En la discoteca de tu preferencia los servicios
Marketing | procedimient Diferenciacion | brindados tienen una importante diferenciacion
. : C
Publishing | o que facilita con los brindados por otras discotecas? ¥
(1989) esel | laventa de Estrategias o _ ¢ Las discotecas tienen mayor nivel de ubicacion £
iuntode | 1 duct Posicionamiento o
conjunto de | los productos en el rubro del entretenimiento? s
% técnicas que | 0 servicios
= di desd Estrategia de ¢En las discotecas del distrito se establecen | T
5 estudian y esde su _ _ _ _ . |
v - . precio estrategias relacionadas al precio?
o facilitanel | elaboracion
<§f paso de los hasta ser ¢ Crees que el marketing utilizado por la discoteca N O
LéJ productosy | adquiridos Reconocimiento | de tu preferencia le ha permitido ganarse el T N
8 servicios | por el cliente reconocimiento entre las demas? E A
D ’ . — .
desde su | manteniéndos o ¢El marketing utilizado por las discotecas les S R
Beneficios Fidelizacion de . . . I
lugar de e asi ) permite a ustedes como clientes elegir una como
9 clientes - 0
origen o informados la de su preferencia’
produccion de los Proporcion de | ¢Tiene conocimiento que la discoteca de su
hasta su constantes informacion preferencia cuenta con un buzon que permita
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destino
final: el
consumidor,
manteniend
oala
empresa
debidament
e informada
sobre las
cambiantes
condiciones
de los
mercados y
sus
componente

S.

cambios del
mercado
tanto
tecnologicos
como

socialmente.

recolectar informacion  sobre  necesidad,

preferencias y gustos de los clientes?

Mayores

ganancias

¢Estés dispuesto a gastar de 100 soles a més cada

vez que asistes a la discoteca que acudes?
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I11.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

111.6.1. Técnicas

Segln Baena (2014) “Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo
representativo del unvierso que estamos estudiando para detectar sobre la persona o
la comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde sus
origenes hasta el momento actual. Las guias pueden llegar a contener mas de 100

preguntas o indicadores” (p.101)

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta que

fue aplicada a clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo.

111.6.2. Instrumentos

Segun Baena (2014) “Un cuestionario es el instrumento fundamental de las técnicas
de interrogacién, hay elementos que debemos considerar en la elaboracién de las
preguntas, tanto a su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en el

cuestionario”. (p.101)

Para recoger la informacion de la investigacion se aplico un cuestionario de preguntas

sobre gestion de calidad y uso de marketing.

Cuestionario modelo SERVPERF: consta de un cuestionario, que sirve para medir
las percepciones de los clientes. Dicho instrumento estd compuesto por veintidds

afirmaciones numeradas, con una escala de Likert de 5 puntos.

Elementos tangibles declaraciones 1 a 4
Fiabilidad declaraciones 5 a 10
Capacidad de respuesta declaraciones 11 a 13
Seguridad declaraciones 14 a 17
Empatia declaraciones 18 a 22

Para la siguiente variable, uso de marketing se medira a través de un
cuestionario de 7 preguntas basado en las estrategias y beneficios del marketing la

cual se medira con una escala de Likert de 5 puntos.
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I11.7. Plan de analisis
Segun Nifio (2011) “El plan de analisis da cuenta de los criterios que se aplicaran,

por ejemplo, si se utilizaran nimeros, tablas, graficas, etcétera. En cuanto el informe,

anotar cuando y como se presentara”. (p.80)

Se utilizara el analisis descriptivo de los datos que se obtendra de la encuesta y
cuestionarios aplicados a los clientes de las discotecas en el distrito de Querecotillo
que constara de 29 preguntas, estos resultados se tabularan, se procesaran
estadisticamente y se presentaran mediante graficos estadisticos; para este

procedimiento se utilizara el programa estadistico SPSS.
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111.8. Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO .
OBJETIVOS VARIABLE | UNIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA
1. Determinar cuales son las ) _ L
o o 0 » | El tipo de investigacion:
principales caracteristicas de la Z La poblacion estara ) L )
¢Cuales son las L . - . La investigacion sera de
— | gestion de calidad y el uso de ] conformada por los clientesde | o
principales © . . < . . tipo descriptiva.
© |marketing en las micro < las distintas discotecas en el | ) L
caracteristicas de la| @ s . . Nivel de investigacion:
O |empresas del rubro de " distrito de Querecotillo (Boom £l nivel de investigacia
estion de calidad y el ) . . . nivel de investigacion es
g y discotecas en el distrito de 8 Discoteck, Montana Paris ] o e,
uso de marketing en . D . un estudio cuantitativo. QE
Querecotillo - Disco) >
las micro empresas > @)
D —
del rubro de ) ) < La muestra sera igual a 68 A
_ 1. Determinar el nivel de Q _ _ o W
discotecas en el ) o - clientes. La unidad de andlisis | Disefio: Para 3]
o calidad del servicio que 8 ) ) N
distrito de| 8 _ w sera los clientes ya que estos | la elaboracion del presente
_ s brindan en las o) ) o ) ) o
Querecaotillo, ano| '3 ) > son nuestro objeto de interés |trabajo de investigacion se
o microempresas del rubro de O _ . o
2018? @ ) o = siendo ellos los que nos|utilizd el diseio No
L discotecas en el distrito de n ) ) N )
) '-(B brindaran la  informacion | Experimental.
Querecaotillo. ) ) L
necesaria en la investigacion.
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2. Describir las estrategias de

marketing que utilizan las
microempresas del rubro
discotecas en el distrito de

Querecotillo.

. Determinar los beneficios del
uso del marketing en las
microempresas del rubro
discotecas en el distrito de

Querecotillo.
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I11.9. Principios éticos
Proteccidn a las personas: En esta investigacion toda la informacién recogida sera

manejada con rigurosa confidencialidad y se protegerd la privacidad de los que

participan en ella.

Comité Institucional de ética en Investigacion — Uladech (2016): En el ambito de la
investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio
no solamente implicaré que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacién adecuada, sino
también involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si

se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia: Esta investigacion no representa ningun riesgo a

las microempresas mencionadas y podria beneficiar a la ciencia.

Comité Institucional de ética en Investigacion - Uladech (2016) se debe asegurar el
bienestar de las personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la
conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar

dafo disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Consentimiento informado y expreso: En esta investigacion se contd con la
manifestacion voluntario de cada una de las personas encuestadas, asi como también
el consentimiento para la utilizacion de la informacion brindada en este proyecto.
Comité Institucional de ética en Investigacion - Uladech (2016) en toda investigacion
se debe contar con la manifestacién de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los
datos consienten el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en

el proyecto.
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IV. RESULTADOS
GESTION DE CALIDAD

Tabla 1: Equipos de apariencia moderna

1.- La discoteca a la que tu acudes cuenta con equipos de apariencia moderna.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
5 7.4 7.4 7.4
desacuerdo
Validos De acuerdo 10 14,7 14,7 22,1
Totalmente de acuerdo 53 77,9 77,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 1: Equipos de apariencia moderna

1.-La discoteca a la que tu acudes cuenta con equipos de apariencia moderna.

30—

407 77 94%

Porcentaje

14, 71%

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Tatalmente de acuerdo

1.- La discoteca a la que tu acudes cuenta con equipos de apariencia
moderna.

Interpretacion: Latabla 1y la figura 1 muestra que el 77,94% esté totalmente de acuerdo

en que la discoteca que acude cuenta con equipos de apariencia moderna.
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Tabla 2: Instalaciones fisicas visualmente atractivas

2.- Las instalaciones fisicas de la discoteca a la que tu acudes son visualmente

atractivas.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en
1 15 15 1,5
desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en
4 59 59 7.4
Validos desacuerdo
De acuerdo 10 14,7 14,7 22,1
Totalmente de acuerdo 53 77,9 77,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo

Grafico 2: Instalaciones fisicas visualmente atractivas

2.-Las instalaciones fisicas de la discoteca a la que tu acudes son visualmente

atractivas.
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2.- Las instalaciones fisicas de la discoteca a la que tu acudes son
visualmente atractivas.

Interpretacion: La tabla y figura 2 muestra que el 77,94% esta totalmente de acuerdo en

que las instalaciones fisicas de la discoteca a la que ti acudes son visualmente atractivas.
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Tabla 3: Empleados con adecuado vestuario y apariencia cuidada

3.- Los empleados de la discoteca a la que tu acudes presentan un adecuado

vestuario y tienen una apariencia cuidada.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

En desacuerdo 2 29 29 2,9
Ni de acuerdo, ni en

4 5,9 5,9 8,8

] desacuerdo
Validos

De acuerdo 13 19,1 19,1 27.9
Totalmente de acuerdo 49 72,1 72,1 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de

Querecotillo
Grafico 3: Empleados con adecuado vestuario y apariencia cuidada

3.-Los empleados de la discoteca a la que tu acudes presentan un adecuado
vestuario y tienen una apariencia cuidada.
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3.-Los empleados de la discoteca a la que tu acudes presentan un adecuado
vestuario y tienen una apariencia cuidada.

Interpretacion: La tablay la figura 3 muestra que el 72,06% esta totalmente de acuerdo
en que los empleados de la discoteca a la que acude presentan un adecuado vestuario y

tienen una apariencia cuidada.
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Tabla 4: Elementos materiales de la discoteca son atractivos

4.- Los elementos materiales (vasos, mesas, muebles, barra, etc.) de la discoteca a la

gue acudes son atractivos al publico.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
1 15 15 1,5
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 15 22,1 22,1 23,5
Totalmente de acuerdo 52 76,5 76,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 4: Elementos materiales de la discoteca son atractivos

4.- Los elementos materiales (vasos, mesas, muebles, barra, etc.) de la discoteca
ala que acudes son atractivos al publico.
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4.- Los elementos materiales (vasos, mesas, muebles, barra, etc.) de la
discoteca a la que acudes son atractivos al pablico.

Interpretacion: La tabla y la figura 4 muestra que el 76,47% esta totalmente de acuerdo
en que los elementos materiales de la discoteca a la que acuden son atractivos al publico.
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Tabla 5: Cumplimiento en fechas prometidas

5.- Cuando la discoteca a la que tu acudes prometen hacer algo para una

determinada fecha, lo hacen.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 5 7,4 7,4 7.4
) Totalmente de
Validos 63 92,6 92,6 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 5: Cumplimiento en fechas prometidas

5.- Cuando la discoteca a la que tu acudes prometen hacer algo para una
determinada fecha, lo hacen.
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5.- Cuando la discoteca a la que tu acudes prometen hacer algo para una
determinada fecha, lo hacen.

Interpretacion: La tabla y figura 5 muestra que el 92,65% esté totalmente de acuerdo

con que las discotecas cumplen lo que prometen.
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Tabla 6: Interes por parte de discoteca cuando los clientes presentan problemas

6.- Cuando un cliente tiene un problema, la discoteca a la que tu acudes muestra un

sincero interés en solucionarlo.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

En desacuerdo 1 15 15 15
Ni de acuerdo, ni en

7 10,3 10,3 11,8

] desacuerdo
Validos

De acuerdo 15 22,1 22,1 33,8
Totalmente de acuerdo 45 66,2 66,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Grafico 6: Interes por parte de discoteca cuando los clientes presentan problemas

6.- Cuando un cliente tiene un problema, la discoteca a la que tu acudes muestra
un sincero interés en solucionarlo.
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6.- Cuando un cliente tiene un problema, la discoteca a la que tu acudes
muestra un sincero interés en solucionarlo.

Interpretacion: La tabla y figura 6 muestra que el 66,18% esta totalmente de acuerdo

que cuando el cliente tiene un problema la discoteca muestra interés para solucionarlo.
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Tabla 7: La discoteca realiza bien su trabajo

7.- La discoteca a la que acudes realiza bien su trabajo

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
1 15 15 1,5
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 5 7,4 7,4 8,8
Totalmente de acuerdo 62 91,2 91,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Grafico 7: La discoteca realiza bien su trabajo

T7.-La discoteca ala que acudes realiza bien su trabajo
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7.-La discoteca ala que acudes realiza bien su trabajo

Interpretacion: La tablay figura 7 muestra que el 91,18% esta totalmente de acuerdo

en que la discoteca que acuden realiza bien su trabajo.
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Tabla 8: Provee servicio en el tiempo prometido

8.- La discoteca a la que acudes provee sus servicios en el tiempo que promete

hacerlo.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
3 4.4 4.4 4.4
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 10 14,7 14,7 19,1
Totalmente de acuerdo 55 80,9 80,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo

Gréfico 8: Provee servicio en el tiempo prometido

8.- La discoteca a la que acudes provee sus servicios en el tiempo que promete
hacerlo.
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8.-La discoteca a la que acudes provee sus servicios en el tiempo que
promete hacerlo.

Interpretacion: La tabla y figura 8 muestra que el 80,88% esta totalmente de acuerdo en

que la discoteca a la que acuden provee sus servicios con el tiempo que promete hacerlo.
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Tabla 9: Mantiene registro libre de errores

9.- La discoteca a la que acudes insiste en mantener un registro libre de errores

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 19 279 279 27,9
Totalmente de
Vélidos 49 72,1 72,1 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 9: Mantiene registro libre de errores

9.-Ladiscoteca ala que acudes insiste en mantener un registro libre de errores
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9.-Ladiscoteca ala que acudes insiste en mantener un registro libre de
errores

Interpretacion: La tabla y figura 9 muestra que el 72,06% esta totalmente de acuerdo

en que la discoteca a la que acuden insiste en mantener un registro libre de errores.
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Tabla 10: Comunicacion al usuarios a la finalizacion del pedido

10.- El orientador comunica al usuario cuando concluird la realizacién del

servicio.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 17 25,0 25,0 25,0
) Totalmente de
Validos 51 75,0 75,0 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 10: Comunicacion al usuarios a la finalizacion del pedido

10.- El orientador comunica al usuario cuando concluira la realizacion del
servicio.
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10.- El orientador comunica al usuario cuando concluira la realizacion del
servicio.

Interpretacion: La tablay figura 10 muestra que el 75,00% esta totalmente de acuerdo

en que el orientador comunica al usuario cuando concluira a la realizacién del servicio.
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Tabla 11: Los empleados prestan un servicio rapido

11.- Los empleados de la discoteca a la que acudes prestan un servicio rapido.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
12 17,6 17,6 17,6
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 19 279 27,9 45,6
Totalmente de acuerdo 37 54,4 54,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Grafico 11: Los empleados prestan un servicio rapido

11.-Los empleados de la discoteca a la que acudes prestan un servicio rapido.
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11.- Los empleados de la discoteca a la que acudes prestan un servicio
rapido.

Interpretacion: La tablay figura 11 muestra que el 54,41% esta totalmente de acuerdo

en que los empleados de la discoteca a la que acuden prestan un servicio rapido.
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Tabla 12: Los empleados muestran disposicion para ayudar a clientes

12.- Los empleados de la discoteca a la que acudes siempre estan dispuestos

ayudar a los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 22 32,4 32,4 32,4
) Totalmente de
Validos 46 67,6 67,6 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Graéfico 12: Los empleados muestran disposicion para ayudar a clientes

12.-Los empleados de la discoteca a la que acudes siempre estan dispuestos
ayudar a los clientes.
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12.- Los empleados de la discoteca a la que acudes siempre estan dispuestos
ayudar a los clientes.

Interpretacion: La tablay figura 12 muestra que el 67,65% esta totalmente de acuerdo
en que los empleados de la discoteca a la que acude siempre estan dispuestos a ayudar a

los clientes.
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Tabla 13: Los empleados responden rapidamente a las demandas del cliente

13.- Los empleados de la discoteca a la que acudes nunca estan demasiado

ocupados para responder rapidamente a las demandas del cliente.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
4 59 59 59
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 25 36,8 36,8 42 6
Totalmente de acuerdo 39 57,4 57,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 13: Los empleados responden rapidamente a las demandas del cliente

13.-Los empleados de la discoteca a la que acudes nunca estan demasiado
ocupados para responder rapidamente a las demandas del cliente.
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13.- Los empleados de la discoteca a la que acudes nunca estan demasiado
ocupados pararesponder rapidamente a las demandas del cliente.

Interpretacion: La tabla y figura muestra que el 57,35% esta totalmente de acuerdo en
que los empleados de la discoteca a la que acuden nunca estan demasiado ocupados para

responder rapidamente a las demandas del cliente.
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Tabla 14: Los empleados a los que acuden transmiten confianza

14.- El empleado de la discoteca a la que acudes transmite confianza al usuario.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 15 22,1 22,1 22,1
) Totalmente de
Validos 53 77,9 77,9 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 14: Los empleados a los que acuden transmiten confianza

14.- El empleado de la discoteca a la que acudes transmite confianza al usuario.
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14.- El empleado de |a discoteca a la que acudes transmite confianza al
usuario.

Interpretacion: La tabla y figura 14 muestran que el 77,94% esta totalmente de acuerdo

en que el empleado de la discoteca que acuden transmite confianza al usuario.
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Tabla 15: Conforme con absolucién de consultas

15.- Te sientes seguro con la absolucion de tus consultas.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 5 7,4 7,4 7.4
Totalmente de
Validos 63 92,6 92,6 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo

Grafico 15: Conforme con absolucion de consultas

15.- Te sientes seguro con la absolucién de tus consultas.
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15.- Te sientes seguro con la absolucion de tus consultas.

Interpretacion: La tabla y figura 15 muestra que el 92,65% esta totalmente de acuerdo

en que se sienten seguro con la absolucion de sus consultas.
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Tabla 16: Empleados amables

16.- Los empleados de la discoteca a la que acudes son amables.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 9 13,2 13,2 13,2
Totalmente de
Validos 59 86,8 86,8 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo

Gréfico 16: Empleados amables

16.- Los empleados de la discoteca a la que acudes son amables.
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16.- Los empleados de la discoteca a la que acudes son amables.

Interpretacion: La tablay figura 16 muestra que el 86,76% esta totalmente de acuerdo

en que los empleados de la discoteca a la que acudes son amables.
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Tabla 17: Empleados con conocimiento necesario para solucion de consultas

17.- Los empleados de la discoteca a la que acudes tienen el conocimiento necesario

para resolver las consultas planteadas por el cliente.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
12 17,6 17,6 17,6
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 21 30,9 30,9 48 5
Totalmente de acuerdo 35 51,5 51,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 17: Empleados con conocimiento necesario para solucion de consultas

17.-Los empleados de la discoteca a la que acudes tienen el conocimiento
necesario pararesolver las consultas planteadas por el cliente.
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17.- Los empleados de la discoteca a la que acudes tienen el conocimiento
necesario para resolver las consultas planteadas por el cliente.

Interpretacion: La tabla y figura 17 muestra que el 51,54% esta totalmente de acuerdo
en que los empleados de la discoteca a la que acuden tienen el conocimiento necesario
para resolver las consultas planteadas por el cliente.
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Tabla 18: Empleados brindan trato personalizado

18.- Los empleados de la discoteca a la que acudes dan un trato personalizado.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
3 4.4 4.4 4.4
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 25 36,8 36,8 412
Totalmente de acuerdo 40 58,8 58,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Grafico 18: Empleados brindan trato personalizado

18.- Los empleados de la discoteca a la que acudes dan un trato personalizado.
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18.- Los empleados de la discoteca a la que acudes dan un trato
personalizado.

Interpretacion: La tabla y figura 18 muestra que el 58,82% esta totalmente de acuerdo

en que los empleados de la discoteca a la que acudes dan un trato personalizado.
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Tabla 19: Conocimiento de necesidades de clientes

19.- Los empleados de la discoteca a la que acudes conocen las necesidades del

cliente.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
2 2,9 2,9 2,9
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 16 23,5 23,5 26,5
Totalmente de acuerdo 50 73,5 73,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 19: Conocimiento de necesidades de clientes

19.- Los empleados de la discoteca a la que acudes conocen las necesidades del
cliente.
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19.- Los empleados de la discoteca a la que acudes conocen las necesidades
del cliente.

Interpretacion: La tablay figura 19 muestra que el 73,53% esta totalmente de acuerdo

en que los empleados de la discoteca a la que acudes conocen las necesidades del cliente.
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Tabla 20: Preocupacion por los intereses del usuario

20.- La discoteca a la que acudes se preocupa por los intereses del usuario.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
1 15 15 1,5
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 10 14,7 14,7 16,2
Totalmente de acuerdo 57 83,8 83,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Grafico 20: Preocupacion por los intereses del usuario

20.- La discoteca ala que acudes se preocupa por los intereses del usuario.
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20.- La discoteca a la que acudes se preocupa por los intereses del usuario.

Interpretacion: La tabla y figura 20 muestra que el 83,82% esta totalmente de acuerdo

en que la discoteca a la que acuden se preocupa por los intereses del usuario.
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Tabla 21: Horario de cierre prudente

21.- La discoteca a la que acudes tiene un horario de clausura conveniente para

sus clientes.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 16 23,5 23,5 23,5
Totalmente de
Validos 52 76,5 76,5 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 21: Horario de cierre prudente

21.-La discoteca a la que acudes tiene un horario de clausura conveniente para
sus clientes.
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21.- La discoteca a la que acudes tiene un horario de clausura conveniente
para sus clientes.

Interpretacion: La tabla y figura muestra que el 76,47% esta totalmente de acuerdo en

que la discoteca a la que acuden tiene horario de clausura conveniente para sus clientes.
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Tabla 22: Cantidad de empleados suficiente

22.- La discoteca a que acudes cuenta con suficientes empleados para ofrecer

atencion personalizada al usuario.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
4 59 59 59
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 12 17,6 17,6 23,5
Totalmente de acuerdo 52 76,5 76,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 22: Cantidad de empleados suficiente

22.-Ladiscoteca a que acudes cuenta con suficientes empleados para ofrecer
atencién personalizada al usuario.
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22.-La discoteca a que acudes cuenta con suficientes empleados para
ofrecer atencién personalizada al usuario.

Interpretacion: La tablay figura 22 muestra que el 76,47% esta totalmente de acuerdo
en que la discoteca a la que acuden cuenta con suficientes empleados para ofrecer una

atencion personalizada al usuario.
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USO DE MARKETING

Tabla 23: Diferenciacion importante entre servicio de discotecas

1.- ¢En la discoteca de tu preferencia los servicios brindados tienen una importante
diferenciacion con los brindados por otras discotecas?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
9 13,2 13,2 13,2
desacuerdo
Vaélidos De acuerdo 23 33,8 33,8 471
Totalmente de acuerdo 36 52,9 52,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Grafico 23: Diferenciacion importante entre servicio de discotecas

1.- $En la discoteca de tu preferencia los servicios brindados tienen una
importante diferenciacion con los brindados por otras discotecas?
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1.- ¢iEn la discoteca de tu preferencia los servicios brindados tienen una
importante diferenciacion con los brindados por otras discotecas?

Interpretacion: La tablay figura 23 muestra que el 52,94% esta totalmente de acuerdo
en que la discoteca de su preferencia tiene una importante diferenciacion con los

brindados por otras discotecas.
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Tabla 24: Mayor nivel de ubicacién en rubro de entretenimiento

2.- ¢ Las discotecas tienen mayor nivel de ubicacion en el rubro del

entretenimiento?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
5 7.4 7.4 7.4
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 21 30,9 30,9 38,2
Totalmente de acuerdo 42 61,8 61,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 24: Mayor nivel de ubicacién en rubro de entretenimiento

2.- Las discotecas tienen mayor nivel de ubicacion en el rubro del
entretenimiento?

60—

40

Porcentaje

51,76%

20
30,58%

T
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

2.- ;iLas discotecas tienen mayor nivel de ubicacion en el rubro del
entretenimiento?

Interpretacion: La tabla y figura 24 muestra que el 61,76% esta totalmente de acuerdo

en que las discotecas tienen mayor nivel de ubicacion en el rubro de entretenimiento.
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Tabla 25: Estrategias relacionadas al precio

3.- ¢ En las discotecas del distrito se establecen estrategias relacionadas al precio?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
8 11,8 11,8 11,8
desacuerdo
Vélidos De acuerdo 10 14,7 14,7 26,5
Totalmente de acuerdo 50 73,5 73,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo

Grafico 25: Estrategias relacionadas al precio

3.- ;Enlas discotecas del distrito se establecen estrategias relacionadas al
precio?

Porcentaje

N

T
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

3.- iEn las discotecas del distrito se establecen estrategias relacionadas al
precio?

Interpretacion: La tablay figura 25 muestra que el 73,53% esta totalmente de acuerdo

en que las discotecas del distrito se establecen estrategias relacionadas al precio.
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Tabla 26: Reconocimiento a traves de marketing utilizado

4.- ¢ Crees que el marketing utilizado por la discoteca de tu preferencia le ha

permitido ganarse el reconocimiento entre las demas?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 11 16,2 16,2 16,2
Totalmente de
Validos 57 83,8 83,8 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo

Gréfico 26: Reconocimiento a traves de marketing utilizado

4.- ; Crees que el marketing utilizado por la discoteca de tu preferencia le ha
permitido ganarse el reconocimiento entre las demas?

Porcentaje

N N

De acuerdo Totalmente de acuerdo

4.- ;Crees que el marketing utilizado por la discoteca de tu preferenciale ha
permitido ganarse el reconocimiento entre las demas?

Interpretacion: La tablay figura 26 muestra que el 83,82% esta totalmente de acuerdo
en que creen que el marketing utilizado por la discoteca de su preferencia le ha

permitido ganarse el reconocimiento de los demas.
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Tabla 27: Eleccion de discoteca por el marketing utilizado

5.- ¢ El marketing utilizado por las discotecas les permite, a ustedes como

clientes; elegir una como la de su preferencia?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 21 30,9 30,9 30,9
Totalmente de
Vélidos 47 69,1 69,1 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 27: Eleccion de discoteca por el marketing utilizado

5.- ; El marketing utilizado por las discotecas les permite, a ustedes como
clientes; elegir una como la de su preferencia?

60
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59,12%

Porcentaje

20
30,86%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

5.- iEl marketing utilizado por las discotecas les permite, a ustedes como
clientes; elegir una como la de su preferencia?

Interpretacion: La tabla y figura 27 muestra que el 69,12% esta totalmente de acuerdo
en que el marketing utilizado por las discotecas les permite, a ellos como clientes, elegir

una como la de su preferencia.
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Tabla 28: Conocimineto de buzén para recoleccion de informacion

6.- ¢ Tiene conocimiento que la discoteca de su preferencia cuenta con un buzén que
permita recolectar informacion sobre necesidad, preferencias y gustos de los

clientes?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
21 30,9 30,9 30,9
desacuerdo
Validos De acuerdo 16 23,5 23,5 54,4
Totalmente de acuerdo 31 45,6 45,6 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Gréfico 28: Conocimineto de buzon para recoleccion de informacién

6.- i Tiene conocimiento que la discoteca de su preferencia cuenta con un buzon
que permita recolectar informacién sobre necesidad, preferencias y gustos de
los clientes?

20

40

Porcentaje

204
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N

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

6.- ; Tiene conocimiento que la discoteca de su preferencia cuenta con un
buzon que permita recolectar informacion sobre necesidad, preferencias y
gustos de los clientes?

Interpretacion: La tabla y figura 28 muestra que el 45,59% esta totalmente de acuerdo
en que la discoteca de su preferencia cuenta con un buzén que permita recolectar

informacion sobre necesidad, preferencias y gustos de sus clientes.
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Tabla 29: Disposicion para consumo mayor a 100

7.- ¢ Estas dispuesto a gastar de 100 soles a mas cada vez que asistes a la discoteca
gue acudes?
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
En desacuerdo 9 13,2 13,2 13,2
Validos |Otalmente de 59 86.8 86.8 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las discotecas del distrito de Querecotillo
Graéfico 29: Disposicion para consumo mayor a 100

T.- i Estas dispuesto a gastar de 100 soles a mas cada vez que asistes ala
discoteca que acudes?

100=

30

G0

Porcentaje

207

N AN

En desacuerdo Totalmerte de acuerdo

7.- ;iEstas dispuesto a gastar de 100 soles a mas cada vez que asistes ala
discoteca que acudes?

Interpretacion: La tablay figura 29 muestra que el 86,76% esta totalmente de acuerdo
que estan dispuestos a gastar de 100 soles a mas cada vez que asistan a la discoteca que

acuden.
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4.1 Analisis de Resultados

En la tabla 1 se observa que el 77.94% de los clientes encuestados manifiesta que
esta totalmente de acuerdo en que la discotecaa a la que acude cuenta con equipos
de apariencia moderna, asi tambien el 14.71% indica que estan de acuerdo con

este item y solo el 7.35% no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 2 se observa que el 53 de cada 68 clientes encuestados indican su total
acuerdo en que las instalaciones fisicas de la discoteca a la que acuden son
visualmente atractivas. Asi tambine solo 1 persona del total de encuestados indico
que esta en total desacuerdo con este punto. Este resultados obtenido es mejor que
lo que encontro Rodriguez (2014) en su trabajo de invertigacion donde nos indica
que el 37 % de los encuestados manifiesta que la calidad del local e instalaciones

fisicas de la discoteca oveja negra es “Buena”.

En la tabla 3 podemos observar que el mayor porcentaje de lo cientes encuestados
(72.1% y 19.1%) estan totalmente de acuerdo y de acuerdo con que los empleados

de las discoteca de su preferencia presentan vestimenta y apariciencia adecuada.

En la tabla 4 se muestra que el 76.47% de lo clientes a los que se les aplico la
encuesta sefialaron que los materiales de la discoteca son atractivos al publico,

esto hace que solo el 1.47% no esten de acuerdo ni en desacuerdo con el item

En latabla 5 el 92.65 (representando a 63 de los 68 clientes encuestados) sefialan
que estan totalmente de acuerdo con que la discoteca a la que acuden cumple con
lo que prometen, esto en relacion a algun evento en determinadas fechas. Asi pues
el porcentaje restante indico que estan de acuerdo tambien con este punto.

En latabla 6 el 66.18% de los clientes encuestados indico que estan totalmente de
acuerdo con que cuando uno de ellos tiene un problema, la discoteca muestra un
interes sincero en poderlo solucionar, asi tambien con un menor porcentaje el 1.47
seflalo que se encuentra en desacuerdo con este intem. El 10.29% no esta de

acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 7 se observa que 62 de los clientes encuestados, representado por el

91.18% sefialaron que estan totalmente de acuerdo con que en la discoteca realizan
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bien su trabajo, el porcentaje restante se divide en 7.35% y 2.47% (de acuerdo y
ni de acuerdo ni en desacuerdo respectivamente). Esto en referencia a lo que
sefiala Quispe Tocto (2015) que encontro que son pocas las empresas de la ciudad
de Chiclayo que estan al nivel a los clientes en cuanto a sus requerimientos en

Servicios.

En la tabla 8 se puede visualizar que el 80.88% de los clientes encuestados indica
que la discoteca a la que acuden provee sus servicios en el tiempo establecido,
solo el 4.41% de los encuestados manifiesta que no se acuentra de ni ade acuerdo

ni en desacuerdo.

En la tabla 9 se observa que los resultados son totalmente favorables ante el item
de que en la discoteca a la que acuden los clientes encuestados insisten en
mantener un registro libre de errores, dividos en el 72.06% de totalmente de

acuerdo y el 27.94% en de acuerdo.

En la tabla 10 se observa que el 75% de los clientes encuestados indica que el en
la discoteca el orientador comunica al usuario cuando concluira la realizacion del

servicio y el 25% restante solo esta de acuerdo con este punto.

En la talba 11 se observa que el 54,41% de los clientes encuestados sefialan que
los empleados de la discoteca a la que acuden prestan un servicio rapido, el
27.94% de ellos se encuentra de acuerdo y solo el 17.65% no esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo.

En la tabla 12 se observa que el resultado es favorable ya que el 67.65% esta
totalmente de acuerdo y el 32.35% esta de acuerdo con que los empleados de la
discoteca a la que acuden, siempre estan dispuestos en ayudar a los clientes.

En la tabla 13 a traves de la encuesta aplicada a los clientes se puede ver los
siguientes resultados: el 57.35% indica que esta totalmente de acuerdo, el 36.76%

indica de acuerdo y el 5.88% restante indica ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 14 se observa que el 77.94% de los clientes indican que los empleados
de la discoteca a la que acuden transmiten confianza, mientras que el porcentaje

restante solo se muestra de acuerdo.
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En la tabla 15 se observa que el 92.65% de los clientes encuestados mencionan
que se sienten seguro en cuanto a la absolucion de tus consultas y el porcentaje

restante indica que solo se siente de acuerdo con este item.

En la tabla 16 se observa que los clientes se muestran totalmente de acuerdo y de
acuerdo con porcentajes de 66.76% y 13.24% respectivamente en relacion a que
los empleados de la discoteca a la que acuden son amables. Este resultado es
proporcional a lo que menciona Jimenez (2014) en su investigacion donde indica
que en cuanto al desempefio de los trabajadores el 67% de los encuestados

manifiestan que es bueno.

En latabla 17 se observa que 35 de cada 68 clientes encuestados sefialan que estan
totalmente de acuerdo en que los empleados de la discoteca a la que acuden tienen
el conocimiento necesario para resolver las consultas planteadas por el cliente. Asi

tambien 12 de cada 68 encuestados se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 18 se muestra que el 58.82% de los clientes encuestados responden a
totalmente de acuerdo en que los empleados de la discoteca a la que acuden les
dan un trato personalizado. Por otro lado el 4.41% se muestra ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Este resultado es similar al de Guerrero & Villaseca (2014) que nos
indica que en su trabajo de investigacion los clientes se sienten contentos con la
atencion personalisada que le brinda su personal al momento de presentarse algun

inconveniente.

En la tabla 19 se muestra que el 73.53% de los clientes encuestados se indican
totalmente de acuerdo en que los empleados de la discoteca a la que acuden
conocen sus necesidades, asi tambien el 23.53% se muestra de acuerdo en ese

punto y solo el 2.94% se muestra ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 20 se observa que el 83.82% de los encuestados mencionan que estan
totalmente de acuerdo en que la discoteca a la que acuden se preocupa por sus

intereses y solo el 1.47% se muestra como ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 21 se visualiza que el 76.47% de los clientes encuestados indica que
estan totalmente de acuerdo con que la discoteca a la que acude tiene un horario
de clausura conveniente para ellos, asi tambien el 23.53% solo se muestra de

acuerdo con ese item.
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En la tabla 22 que habla sobre el suficiente cantidad de empleados para ofrecer
atencion personalizada al usuario los clientes indicaron que el 76.47% esta
totalmente de acuerdo con este punto, ademas el 17.65% se encuentra de acuerdo
y solo el 5.88% que es la minoria indica que no se encuentra ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Esto nos permite realizar la comparacion con el trabajo de Jimenez

(2014) que como conclusion obtuvo que se cuenta con buen numero de personal.

En la tabla 23 se observa que el 52,94% esta totalmente de acuerdo en que la
discoteca de su preferencia tiene una importante diferenciacién con los brindados
por otras discotecas, el 33,82% de acuerdo y el 13,24% ni de acuerdo, ni en
desacuerdo. Este resultado se relacion con el de Quispe Tocto (2015) que encontro
que son pocas las empresas de la ciudad de Chiclayo que estan al nivel a los
clientes en cuanto a sus requerimientos en servicios y esto les permite

diferenciarse de las demas.

En la tabla 24 se observa que el 61,76% esta totalmente de acuerdo en que las
discotecas tienen mayor nivel de ubicacion en el rubro de entretenimiento, el

30.88% de acuerdo y el 7,53% ni de acuerdo, ni desacuerdo

En la tabla 25 se observa que el que el 73,53% esta totalmente de acuerdo en que
las discotecas del distrito se establecen estrategias relacionadas al precio, el
14,71% de acuerdo y 11,76% ni de acuerdo, ni desacuerdo. Esto difiere un poco
con lo relacionado con la investigacion de Quispe Tocto (2015) en donde
menciona que el 94% de clientes encuestados considera que no le llegé un correo
electronico brindandole ofertas de los productos y servicios, es decir no utiliza

estrategias de marketing relacionadas al precio y/o ofertas de servicios.

En la tabla 26 se observa que el 83,82% esta totalmente de acuerdo en que creen
que el marketing utilizado por la discoteca de su preferencia le ha permitido
ganarse el reconocimiento de los demas, y el 16,8% se muestra de acuerdo. Asi
pues Aguirre (2013) su investigacion llego a la conclusion que las actividades de
marketing son fundamentales para dar a conocer el negocio, principalmente las

redes sociales, de esta manera se hace conocido.

En la tabla 27 se observa que el 69,12% esta totalmente de acuerdo en que el

marketing utilizado por las discotecas les permite, a ellos como clientes, elegir
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una como la de su preferencia y el 30,88% se muestra de acuerdo. Este resultado
concuerda con Mora (2014) que menciona en su trabajo de investigacion: “Es muy
importante tener estrategias de marketing efectivas con el fin de atraer la mayor
cantidad posible de demanda del mercado objetivo, posteriormente fidelizar a este
segmento de mercado para tener un negocio rentable y estable, satisfaciendo las

expectativas esperadas de todos los consumidores.

En la tabla 28 se observa que el 45,59% esté totalmente de acuerdo en que la
discoteca de su preferencia cuenta con un buzdn que permita recolectar
informacion sobre necesidad, preferencias y gustos de sus clientes, el 23,53% de

acuerdo y el 30,88% ni de acuerdo, ni desacuerdo.

En la tabla 29 se observa que el 86,76% esta totalmente de acuerdo que estan
dispuestos a gastar de 100 soles a mas cada vez que asistan a la discoteca que
acuden y 13,24% esta en desacuerdo. Este resultado obtenido se relacion con la
teoria de Ossa (2014) en donde menciona que es una herramienta exitosa para

aumentar ventas y una mayor rentabilidad.
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V. CONCLUSIONES

Después de haber aplicado la encuesta en nuestro trabajo de investigacion y de

realizar el andlisis correspondiente, llegamos a las siguientes conclusiones:

Se llego a la conclusion que el nivel de calidad de servicios para los clientes
encuestados es bueno, ya que cumple con las dimensiones de la gestion de calidad,
en cuanto a los elementos tangibles (equipos actualizados, servicios fisicos
atractivos, y personal con apariencia cuidada) los clientes siempre se mostraron
totalmente de acuerdo con cada uno de ellos. Por otro lado, en la dimension de
fiabilidad (cumplimiento de los beneficios ofertados, cumplimiento con lo
prometido, seguro y fiable) también se mostraron totalmente de acuerdo y en
algunos casos solo de acuerdo con este punto. Esto hace que por el nivel de calidad

de servicio los clientes puedan elegir una discoteca como su preferida.

Se identificd que para los clientes es necesaria que las discotecas apliquen la
estrategia de diferenciacion ya que brindando algo diferente a lo que brinda el
resto de ellas, hace que estos elijan a una como su preferida. Ademas, una
discoteca ya reconocida y posicionada dentro del distrito permite que las
discotecas logren estar en un nivel competitivo en el rubro del entretenimiento.
Por ultimo, es importante que las discotecas aplique estrategias de precios ya que

es un factor que influye en los clientes al momento de acudir a ella.

Las discotecas del distrito de Querecotillo aplicando el marketing logran los

siguientes beneficios:
Ganar reconocimiento entre las demas.
Captar la mayor cantidad de clientes y fidelizarlos.

Obteniendo un considerable incremento de las ganancias.
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VI. RECOMENDACIONES

Se les recomienda a las discotecas de Querecotillo que sigan cumpliendo con las
dimensiones de la gestion de calidad ya que esto les permite brindar un servicio

de calidad y por lo tanto los clientes puedan elegir su discoteca como su preferida.

Se les recomienda a las discotecas de Querecotillo que continGen aplicando e
innovando estrategias de marketing ya que estas ayudan a mejorar la calidad del
servicio hacia los clientes, asi mismo esto les permite ser una discoteca
reconocida, tener clientes fidelizados y seguir incrementando las ganancias

asegurando asi el éxito de su empresa.
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ANEXOS

ANEXO 01:
CUADRO N.° 01: PRESUPUESTO
- PRECIO
DESCRIPCION | UNIDAD |CANTIDAD UNITARIO PARCIAL| TOTAL
Bienes
USB Und. 1 38.00 38.00
Hojas MII. 1 12.00 12.00
Materiales de
escritorio Global 1 50.00 50.00 100.00
Servicios
Fotocopias Und. 50 0.10 5.00
Impresiones Und. 70 0.30 21.00
Internet Global 4 70.00 280.00
Transporte Global 16 10.00 160.00
Teléfono Global 4 90.00 360.00 826.00
TOTAL 926.00
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ANEXO 02:

CUADRO N.° 02: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPO
ACTIVIDADES SEMANAS
71819/10(11(12|13/14(15|16
Resumen de la linea de investigacion
Fundamentacion de conceptos y lectura compresiva del Mimi
Informe de la matriz de la linea de investigacion, cuadro comparativo y
lectura comprensiva del Mimi
Determinacién del sector y rubro
Tema de investigacion e identificacion de variables
Introduccion del proyecto de investigacion
Planteamiento del problema de investigacion
Objetivos de la investigacion *
Justificacion de la investigacion *
Antecedentes de la investigacion *
Bases tedricas de la investigacion * | *
Metodologia de la investigacion * | *
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ANEXO 03: SOLICTUD DE PERMISO
BOOM DISCOTECK

“Ario del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”.

Querecotillo, 10 de octubre de 2018.

Oficio N.° 001-144 - 2018 DTI ULADECH/CDRR

Sefor Senores Gerentes de las Mype — Querecotillo

Asunto: Solicita.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacidon con el objetivo de: Caracterizar la Gestidn de
Calidad y el uso de Marketing en las microempresas rubro discotecas del distrito de
Querecotillo, afio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las
razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente
estudio. Luego de haber aceptado participar, se procedera a realizar la siguiente
encuesta a los clientes, en ella los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran
la opcidbn que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su

participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor

consideracion y deferente estima personal.

Dios Guarde a Ud

oA s

smﬂmt?m
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“Ario del Dialogo y la Reconciliaciéon Nacional”.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catdlica)

Instituto de Investigacion (l1U)

La Gestion de Calidad y el uso de marketing en las
microempresas del rubro discotecas en el distrito de
Querecotillo, Aiio 2018.

Investigador principal: Irvin Erwin Alexeyev Sotero Callirgos (estudiante de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote)
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catoélica los
Angeles de Chimbote)

Fecha de Version: 10 de octubre, 2018 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacién con el objetivo de:
Caracterizar la Gestion de Calidad y el uso de Marketing en las
microempresas del rubro discotecas en el distrito de Querecaotillo,
afio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las
razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en

el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, se procedera
a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes solo

llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcién que corresponda a su

respuesta. Agradecemos de antemano su participacion.



“Arfio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”.

Consentimiento Informado

Propdsito del proyecto de investigacion

El propdsito de este estudio es caracterizar la gestion de calidad y el uso del marketing en
las microempresas del rubro discotecas en el distrito de Querecaotillo, afio 2018.

¢ Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion
que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que
no existe reporte de las caracteristicas de la gestiéon de la calidad en las MYPES
haciendo uso de técnicas modernas administrativas en las Mype de la provincia de
Sullana.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes completen un
cuestionario estructurado de gestion de calidad y de técnicas administrativas
modernas, como instrumento de recoleccidon de datos, mediante la técnica de la
encuesta a una muestra poblacional que se caiculara de la pobiacion de
Querecaotillo. El cuestionario demora aproximadamente 10 minutos.
Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a la
ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de Calidad con el uso de
marketing, en las Microempresas del rubro discotecas en el distrito de
Querecotillo, arfio 2018.

Pago por participacion

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos
por su participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacién recogida en este estudio seréd manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propodsitos del
estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacién recolectada sera
guardada en bases de datos protegidas con contrasenas. Usted no sera identificable
ya que solo numeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.

Compartiendo su informacién con otros



“Afo del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”.
Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias

cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda identificarlo. Su

nombre no aparecera en ninguna publicacién de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

e Llame al investigador principal, Irvin Erwin Alexeyev Sotero Callirgos al teléfono
947737688 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al
estudio.

¢ Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de
la ULADECH Catdlica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no
ha sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacién. La informacion del

Comité Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catolica
Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca
del estudio, éstas seran contestadas por uno de los investigadores listados en el
punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

o Usar la informacion colectada en este estudio @ -

No



MONTANA PARIS DISCO

“Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”.

Querecaotillo, 10 de octubre de 2018.

Oficio N.° 001-144 - 2018 DTI ULADECH/CDRR

Senor Senores Gerentes de las Mype — Querecaotillo

Asunto: Solicita.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacién con el objetivo de: Caracterizar la Gestién de
Calidad y el uso de Marketing en las microempresas rubro discotecas del distrito de
Querecaotillo, afio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las
razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente
estudio. Luego de haber aceptado participar, se procedera a realizar la siguiente
encuesta a los clientes, en ella los clientes solo llenaran los cuadros vacios y marcaran
la opcidn que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su

participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor

consideracion y deferente estima personal.

Dios Guarde a Ud
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“Afio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catoélica)

Instituto de Investigacion (11U)

La Gestion de Calidad y el uso de marketing en las
microempresas del rubro discotecas en el distrito de
Querecotillo, Afio 2018.

Investigador principal: Irvin Erwin Alexeyev Sotero Callirgos (estudiante de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote)
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote)

Fecha de Version: 10 de octubre, 2018 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresarios,

Estamos realizando un estudio de investigacién con el objetivo de:
Caracterizar la Gestion de Calidad y el uso de Marketing en las
microempresas del rubro discotecas en el distrito de Querecotillo,
ano 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las
razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en

el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, se procedera
a realizar la siguiente encuesta a los clientes, en ella los clientes solo

llenaran los cuadros vacios y marcaran la opcién que corresponda a su

respuesta. Agradecemos de antemano su participacion.
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“Arfio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”.

Consentimiento Informado

Propdsito del proyecto de investigacion

El propdsito de este estudio es caracterizar la gestion de calidad y el uso del marketing en
las microempresas del rubro discotecas en el distrito de Querecotillo, ario 2018.
éPor qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion
que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que
Nno existe reporte de las caracteristicas de la gestion de la calidad en las MYPES
haciendo uso de técnicas modernas administrativas en las Mype de la provincia de
Sullana.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, nos estara autorizando a que sus clientes completen un
cuestionario estructurado de gestion de calidad y de técnicas administrativas
modernas, como instrumento de recoleccidon de datos, mediante la técnica de la
encuesta a una muestra poblacionali que se caiculara de la pobiacion de
Querecotillo. El cuestionario demora aproximadamente 10 minutos.
Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a la
ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de Calidad con el uso de
marketing, en las Microempresas del rubro discotecas en el distrito de
Querecotillo, arfio 2018.

Pago por participacion

Su participaciéon en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos
por su participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacion recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propdsitos del
estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacidn recolectada sera
guardada en bases de datos protegidas con contrasefnas. Usted no sera identificable
ya que solo numeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.

Compartiendo su informaciéon con otros
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“Afio del Didlogo y la Reconciliacion Nacional”.
Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias

cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacién que pueda identificarlo. Su
nombre no aparecera en ninguna publicacidén de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

e Llame al investigador principal, Irvin Erwin Alexeyev Sotero Callirgos al teléfono
947737688 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al
estudio.

e Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de
la ULADECH Catdlica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no
ha sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacién. La informacién del
Comité Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracién del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi
consentimiento para participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca
del estudio, éstas seran contestadas por uno de los investigadores listados en el
punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

e Usar la informacién colectada en este estudio @ - No

e Ly



ANEXO 04:
CUADRO N.° 03: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO SERVPERF
MEDICION DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS DISCOTECAS DE QUERECOTILLO

Para marcar con una “x” dentro del cuadrado el numero 1 significa que usted esta totalmente
desacuerdo con que las discotecas de Querecotillo tienen esa caracteristica y marca el nimero
5 significa que esta totalmente de acuerdo con la declaracién.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en de acuerdo
De acuerdo

u b W N -

Totalmente de acuerdo

GESTION DE CALIDAD

ITEMS 112

1.- La discoteca a la que tu acudes cuenta con equipos de apariencia moderna.

2.- Las instalaciones fisicas de la discoteca a la que tu acudes son visualmente atractivas.

3.- Los empleados de la discoteca a la que tu acudes presentan un adecuado vestuario y
tienen una apariencia cuidada.

4.- Los elementos materiales (vasos, mesas, muebles, barra, etc.) de la discoteca a la que
acudes son atractivos al publico.

5.- Cuando la discoteca a la que tu acudes prometen hacer algo para una determinada fecha,
lo hacen.

6.- Cuando un cliente tiene un problema, la discoteca a la que tu acudes muestra un sincero
interés en solucionarlo.

7.- La discoteca a la que acudes realiza bien su trabajo

8.- La discoteca a la que acudes provee sus servicios en el tiempo que promete hacerlo.
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9.- La discoteca a la que acudes insiste en mantener un registro libre de errores

10.- El orientador comunica al usuario cuando concluird la realizacion del servicio.

11.- Los empleados de la discoteca a la que acudes prestan un servicio rapido.

12.- Los empleados de la discoteca a la que acudes siempre estan dispuestos ayudar a los
clientes.

13.- Los empleados de la discoteca a la que acudes nunca estan demasiado ocupados para
responder rapidamente a las demandas del cliente.

14.- El empleado de la discoteca a la que acudes transmite confianza al usuario.

15.- Te sientes seguro con la absolucién de tus consultas.

16.- Los empleados de la discoteca a la que acudes son amables.

17.- Los empleados de la discoteca a la que acudes tienen el conocimiento necesario para
resolver las consultas planteadas por el cliente.

18.- Los empleados de la discoteca a la que acudes dan un trato personalizado.

19.- Los empleados de la discoteca a la que acudes conocen las necesidades del cliente.

20.- La discoteca a la que acudes se preocupa por los intereses del usuario.

21.- Ladiscoteca a la que acudes tiene un horario de clausura conveniente para sus clientes.

22.- La discoteca a a que acudes cuenta con suficientes empleados para ofrecer atencién
personalizada al usuario.

CALCULO DE LA PUNTUACION SERVPERF

ELEMENTOS TANGIBLES Declaraciones 1 a 4
FIABILIDAD Declaraciones 5 a 10
CAPACIDAD DE RESPUESTA Declaraciones 11 a 13
SEGURIDAD Declaraciones 14 a 17
EMPATIA Declaraciones 18 a 22

122




USO DE MERKETING

ITEMS 1

1.- ¢En la discoteca de tu preferencia los servicios brindados tienen una importante
diferenciacion con los brindados por otras discotecas?

2.- ¢Las discotecas tienen mayor nivel de ubicacion en el rubro del entretenimiento?

3.- ¢En las discotecas del distrito se establecen estrategias relacionadas al precio?

4.- ;Crees que el marketing utilizado por la discoteca de tu preferencia le ha permitido
ganarse el reconocimiento entre las demas?

5.- ¢El marketing utilizado por las discotecas les permite, a ustedes como clientes; elegir
una como la de su preferencia?

6.- ¢Tiene conocimiento que la discoteca de su preferencia cuenta con un buzon que
permita recolectar informacion sobre necesidad, preferencias y gustos de los clientes?

7.- ¢Estas dispuesto a gastar de 100 soles a méas cada vez que asistes a la discoteca que
acudes?

CALCULO DE LA PUNTUACION SERVPERF
ESTRATEGIAS Declaraciones 1 a 3
BENEFICIOS Declaraciones 4 a 7

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 05:

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH
GESTION DE CALIDAD

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a

que existe un 86.0 % de confiablidad con respecto a 68 preguntas del cuestionario.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,861 22

124



Estadisticos total-elemento

Media de la
escala si se
elimina el

elemento

Varianza de la
escala si se
elimina el

elemento

Correlacion
elemento-total

corregida

Correlacion
mdltiple al

cuadrado

Alfa de
Cronbach si se
elimina el

elemento

1.- La discoteca a la que tu
acudes cuenta con equipos
de apariencia moderna.

2.- Las instalaciones fisicas
de la discoteca a la que tu
acudes son visualmente
atractivas.

3.- Los empleados de la
discoteca a la que tu acudes
presentan un adecuado
vestuario y tienen una
apariencia cuidada.

4.- Los elementos materiales
(vasos, mesas, muebles,
barra, etc.) de la discoteca a
la que acudes son atractivos
al pablico.

5.- Cuando la discoteca a la
que tu acudes prometen
hacer algo para una
determinada fecha, lo
hacen.

6.- Cuando un cliente tiene
un problema, la discoteca a
la que tu acudes muestra un
sincero interés en
solucionarlo.

7.- La discoteca a la que
acudes realiza bien su
trabajo

8.- La discoteca a la que
acudes provee sus servicios
en el tiempo que promete
hacerlo.

9.- La discoteca a la que
acudes insiste en mantener

un registro libre de errores

98,6324

98,6618

98,7353

98,5882

98,4118

98,8088

98,4412

98,5735

98,6176

36,773

36,973

29,362

38,276

36,664

40,097

34,011

31,681

32,031

125

-,088

-114

,827

-,344

-,074

-442

,576

773

,833

,875

,880

,837

,878

,866

,894

,853

844

844




10.- El orientador comunica
al usuario cuando concluird
la realizacion del servicio.
11.- Los empleados de la
discoteca a la que acudes
prestan un servicio rapido.
12.- Los empleados de la
discoteca a la que acudes
siempre estan dispuestos
ayudar a los clientes.

13.- Los empleados de la
discoteca a la que acudes
nunca estan demasiado
ocupados para responder
rapidamente a las
demandas del cliente.

14.- El empleado de la
discoteca a la que acudes
transmite confianza al
usuario.

15.- Te sientes seguro con
la absolucioén de tus
consultas.

16.- Los empleados de la
discoteca a la que acudes
son amables.

17.- Los empleados de la
discoteca a la que acudes
tienen el conocimiento
necesario para resolver las
consultas planteadas por el
cliente.

18.- Los empleados de la
discoteca a la que acudes
dan un trato personalizado.
19.- Los empleados de la

discoteca a la que acudes

conocen las necesidades del

cliente.
20.- La discoteca a la que
acudes se preocupa por los

intereses del usuario.

98,5882

98,9706

98,6618

98,8235

98,5588

98,4118

98,4706

99,0000

98,7941

98,6324

98,5147

32,097

31,760

32,078

31,431

32,399

34,694

33,626

32,269

31,479

31,878

32,940

126

,852

ATT

,786

,685

,825

,560

,695

419

, 713

, 740

,699

844

,855

,845

,846

,845

,856

,851

,858

,845

,845

,849




21.- La discoteca a la que
acudes tiene un horario de
clausura conveniente para
sus clientes.

22.- La discoteca a que
acudes cuenta con
suficientes empleados para
ofrecer atencion

personalizada al usuario.

98,5735

98,6324

32,248

31,639

,838

,700

,845

,846
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USO DE MARKETING

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,875 7
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Estadisticos total-elemento

Media de la
escala si se
elimina el

elemento

Varianza de la
escala si se
elimina el

elemento

Correlacion
elemento-total

corregida

Correlacion
multiple al

cuadrado

Alfa de
Cronbach si se
elimina el

elemento

1.- ¢En la discoteca de tu
preferencia los servicios
brindados tienen una
importante diferenciacién
con los brindados por otras
discotecas?

2.- ¢Las discotecas tienen
mayor nivel de ubicacién en
el rubro del entretenimiento?
3.- ¢En las discotecas del
distrito se establecen
estrategias relacionadas al
precio?

4.- ¢ Crees que el marketing
utilizado por la discoteca de
tu preferencia le ha
permitido ganarse el
reconocimiento entre las
demas?

5.- ¢ El marketing utilizado
por las discotecas les
permite, a ustedes como
clientes; elegir una como la
de su preferencia?

6.- ¢ Tiene conocimiento que
la discoteca de su
preferencia cuenta con un
buzén que permita
recolectar informacion sobre
necesidad, preferencias y
gustos de los clientes?

7.- ¢Crees tu que con la
aplicacién del marketing las
discotecas se benefician con

mayores ganancias?

27,7059

27,5588

27,4853

27,2647

27,4118

27,9559

27,2353

7,823

7,683

7,448

8,974

8,007

5,864

9,227

,537

,683

,677

,617

,857

,919

,549

,647

,523

122

,820

911

911

,800

877

,854

,856

,869

,840

,819

,875
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