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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo general, Describir gestion bajo el
enfoque del marketing en el sector servicios, rubro restaurante dietético, distrito Santiago de
Chuco, 2018. Donde se sugiere como problema ¢Como se aplica la gestion de calidad bajo el
enfoque del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes dietéticos, distrito Santiago de chuco 2018?

La investigacion es de tipo cuantitativa y transversal y el disefio no experimental y descriptivo.
La técnica empleada para la recoleccién de datos la encuesta con el fin de recaudar
informacion, y el instrumento que se utilizo fue cuestionario proponiendo preguntas cerradas
para que el entrevistado pueda responder de una manera especifica y precisa.

La investigacion ha demostrado que al aplicar el marketing en el sector servicios, rubro
restaurante dietético, distrito Santiago de Chuco, estas han incrementado sus ventas en
relacion al volumen de ventas que tenian antes.

Palabras Clave: Gestion, Marketing



ABSTRACT

The main objective of this research project was to describe management under the marketing
focus in the services sector, the dietetic restaurant sector, Santiago de Chuco district, 2017.
Where is suggested as a problem? How is quality management applied under the focus of the
marketing in the micro and small companies in the services sector, food restaurants, district
Santiago de chuco 2017?

The research is of a quantitative and transversal type and the design is not experimental and
descriptive. The technique used for the data collection the survey in order to collect
information, and the instrument that was used was questionnaire proposing closed questions
so that the interviewee can respond in a specific and precise way.

Research has shown that by applying marketing in the service sector, the dietetic restaurant
sector, Santiago de Chuco district, these have increased their sales in relation to the volume
of sales they had before.

Keywords: Management, Marketing
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l. INTRODUCCION

Con los afios, la economia ha evolucionado para esto de acuerdo con el INEI, lo que indica
que en junio de 2016 en la categoria de restaurantes ha aumentado a 2.90% debido al resultado
positivo de la actividad de restaurantes que creci6 un 2,77%.

Mientras la actividad de los restaurantes fue impulsada por la evolucién, eso crecié el 2,66%
y su composicion destacé alimentos rapidos, aves, restaurantes turisticos, etc.

En este presente proyecto he podido percibir que en los restaurantes de lugar en estudio no
cumplen con el adecuado marketeo y también con la calidad de servicio que facilitan a los cli
entes ya sean por diversos motivos que existen hoy en dia como el mal trato del personal, la
mala higiene, la infraestructura del local, la falta de promocidn a estos restaurantes, entre otras

problemadticas.

Debido a esto puede generar inconvenientes para la rentabilidad de la empresa puesto que a
veces ya sea por desconociemiento o interés propio se pierde el interés que es netamente a dar

un buen servicio a los clientes.

Para esto, lo que se debe hacer es hacer mas marketing para la implementacion de un
restaurante de dietas variadas y especializadas, el proyecto de vitalidad esta influenciado por
un andlisis de inversion y la aceptacion del servicio, pero un estudio se basa en las preferencias

del consumidor al elegir sus alimentos.

Por la importancia que merece en términos de salud en lo que respecta a la alimentacion se
refiere a los ciudadanos de esta ciudad de Santiago de Chuco. Teniendo en cuenta los avances
técnicos, el crecimiento médico, comercial y de la poblacién son las causas y el desarrollo
humano en las ultimas décadas y hemos obtenido tanta satisfaccion y bienestar.
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I1. Planeamiento de la investigacion
2.1Planteamiento del problema

a) Caracterizacion del problema
En México actualmente el consumidor estd muy globalizado porque ya no es un

cliente antiguo que podias engafiarle con una publicidad no tan clara, ahora si no

le dices la verdad este cliente se da cuenta a la brevedad cuando se le engafia o no.

El marketing mexicano avanza, pero a veces se confunde dentro de una realidad
distorsionada para la mayoria de los individuos, porque ain podemos ver que la
publicidad no se refiere a la mayoria del consumidor mexicano, ni siquiera al
latinoamericano. Por lo general, se define a un consumidor con un nivel
econémico, social, familiar y cultural muy diferente. Es hora de que los
empresarios se pregunten si la publicidad y todo el estadounidense estan hablando
con ellos. El consumidor mexicano ya no es el mismo por 30, 40 o 50 afios, por lo
que debe identificarse un nuevo consumidor mexicano globalizado (Arellano,
2010)

En Espafia anteriormente la globalizacion no tomaba mucha importancia debido a
que lo veian como algo secundario, que con el pasar de afios esto ha variado porque
se han dado cuenta que esta es uno de los pilares para que muchas organizaciones
sigan funcionando ya que es de mucha importancia implementar la gestién de

calidad.

El fenémeno de la globalizacion ha revolucionado la mayoria de las economias y
se ha generalizado tanto en los paises desarrollados como en desarrollo, con mayor
importancia en el pasado. Reconocer la importancia de una gestion de calidad y
calidad que tenga un punto de vista estratégico para competir en un mercado global
ha sido indudablemente el cambio mas importante que las organizaciones europeas

y estadounidenses han experimentado en los Gltimos afios. (Leal, 1997)
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Uno de los factores mas resaltantes es la calidad que se ofrece un servicio o
producto, ya que los consumidores de hoy en Espafia exigen con mayor énfasis que
se cumplan las expectativas, puesto que en las organizaciones el tema del

rendimiento es de importancia para la mejora de estas.

Un factor importante de como funciona una organizacion es la calidad de
sus productos y servicios. Existe una tendencia mundial, por parte de los
consumidores, hacia expectativas mas exigentes en relacion con la calidad.
Junto con esta tendencia ha existido una creciente toma de conciencia, en
el sentido de que para el logro y mantencion de buenos rendimientos
econdémicos es necesario a menudo, un continuo mejoramiento de la
calidad. El tema del rendimiento de una organizacion se sitta en el centro
de los estudios sobre organizacion y estrategia. Esta preocupacion por el
rendimiento o performance es compartida por todas las ramas de la gestion
empresarial y por corrientes importantes dentro de los campos de la

economia y de la sociologia. (Leal, 1997)

Las pymes internacionalmente compiten demasiado ya que pelean por ganarse un
lugar merecido y consumidores aptos para ellos, pero a la vez estdn micro y
pequefia empresa sufren cuando llegan a donde estdn marcas mundiales, puesto
que pueden perder el apoyo que pudieron haber obtenido en su momento, pero ante
todo esto estas pymes también tienen cierta ventaja competitiva de la cual deberia
de ser mas explota y prosperar poco a poco en el mercado globalizado.

Las empresas multinacionales luchan por ganar mercado en cada pais del
globo terraqueo. La pelea por conseguir consumidores para sus productos
0 servicios ya no se circunscribe a un solo pais o region, sin embargo la

competencia en cada plaza se da contra jugadores locales o en el mejor de

12



los casos nacionales, que ven afectada su operacion por la llegada de

competidores con presencia de marca mundial.

Las mas afectadas ante este entorno de competencia son las pequefias y
medianas empresas (pymes), ya que no cuentan con: el apoyo de un
corporativo poderoso, una economia de escalas por tener una operacion
globalizada, contratos benéficos con proveedores por el tamafio de la

operacion, entre muchas otras limitantes.

Ante esta realidad se pudiera pensar que las pymes son una especie en
extincién; sin embargo su tamafio, estructura ligera, conocimiento del
mercado local, entre otras caracteristicas, hacen que éstas se puedan adaptar

mas facilmente a un mercado cambiante y buscar ventajas competitivas.

Las pymes tienen diferentes opciones para competir, donde su creatividad
y adaptabilidad seran fundamentales para sobrevivir en un entorno
globalizado (Garcia, 2006)

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistas y T1, indica que en junio de 2016 el sector
de hospedaje y restaurantes aumento un 2,90% debido al resultado positivo de la actividad del
restaurante, que crecio el 2,77%. La actividad del restaurante fue impulsada por la evolucién
del grupo de restaurantes que crecié el 2,66% y su composicion destaco alimentos rapidos,
aves, restaurantes turisticos, chifas y carnes y rejas, por la creciente demanda de consumidores

nacionales y extranjeros. (INEI, 2016)
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b) ENUNCIADO DEL PROBLEMA
¢Cdémo se aplica la gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes dietéticos,

distrito Santiago de chuco 2017?

2.2. OBJETIVOS:
GENERAL

e CoOmo se aplica la gestidn de calidad bajo el enfoque del marketing en las

micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, distrito

Santiago de chuco 2017

ESPECIFICO
e Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo de las micro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, distrito
Santiago de chuco 2017

e Determinar las caracteristicas del marketing en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes, distrito Santiago de chuco
2017

2.3. JUSTIFICACION

El presente estudio nos permite conocer la importancia del marketing en las Mypes como una
herramienta de innovacion para saber que una de las necesidades basicas de las personas es
alimentarse y que cada vez menos personas digieren sus alimentos en casa debido al trabajo y
tendencias o ideologias para un cuerpo mas delgado y sano, por el cual la mayoria de la gente
estd inclinada, se ha concluido para presentar al mercado un restaurante de alimentos

dietéticos.

14



I11. REVISION DE LA LITERATURA

3.1. ANTECEDENTES

INTERNACIONALES

Nufiez, Parra & Villegas (2011), en su tesis titulada Disefio de un modelo
como herramienta para el proceso de gestién de ventas y marketing, cuya
conclusidn es que el entorno competitivo es cada vez mas exigente y dinamico.
El desarrollo tecnoldgico ha reducido el ciclo de vida de los productos,
intensificado la competencia donde las empresas intentan diferenciarse y
obtener beneficios competitivos que son sostenibles en el tiempo. El cliente se
ha vuelto més exigente, el progreso técnico le ha permitido obtener mas medios
para obtener informacion (incluyendo internet, blogs, redes sociales, entre
otros). Como resultado, la busqueda, captura y retencion de clientes se ha
convertido en un proceso fundamental en el desarrollo de estrategias

comerciales.

Valencia V. & Grillo T. (2011) En su tesis titulada Sistema de gestion de
marketing para las organizaciones solidarias en la ciudad de Bogota D.C., cuya
conclusion es la aplicacién (BSC) del BSC permitira a las organizaciones
solidarias a obtener mejores resultados con la orientacion y control, dada su
efectividad en la gestion de informacion de marketing. Ademas, se puede decir
que una organizacion se centra en el mercado cuando la administracion esta
involucrada en él, especialmente para crear estrategias competitivas que
controlan el crecimiento de la organizacién. En el desempefio de una
organizacion y los beneficios no siempre se mide por la rentabilidad y vinsttal
economica y financiera, pero hay otra perspectiva importante,, trabajadores

sociales psicologicos, los clientes asociados o externas, ya que se perciben
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relevancia y comportamientos fideicomiso y administracion de las variables,
las buenas practicas, la gestion , la estructura y los sistemas organizacionales

también se valoran, aqui es donde esta conectado el BSC.

NACIONALES

Mestanza (2014) en su tesis titulada Plan de marketing para la implementacién
y desarrollo de un restaurante de comida rapida de carnes y parrillas en la
Ciudad de Chiclayo. Cuya conclusién es La estrategia de negocio utilizada en
este caso fue la diferenciacion, ya que se busca mediante el conocimiento de
las necesidades insatisfechas de los clientes, brindarles un plus en lo que
respecta a la idea de negocio de un restaurante de carnes a la parrilla en un
formato de comida rapida. Ademas, se buscara una marcada diferenciacion a
través del servicio personalizado al cliente. este estudio de mercado se realizo
en la ciudad de Chiclayo y sirvié para obtener datos que permitieron generar
las tacticas pertinentes para alcanzar los objetivos de marketing, ademas de ser
atiles para la determinacion de los lugares méas adecuados para la apertura del
local, las necesidades insatisfechas del consumidor, algunos patrones del
comportamiento del mismo, y la competencia que podria afrontar la empresa,
entre otros. El cual este plan de marketing se basé en las 4P de la mezcla de
mercadotecnia exceptuando la plaza, ya que la distribucidn del producto se hara
en el mismo local. La primera opcion de promocion es el marketing boca a
boca, mediante la participacion del cliente que recomiende el servicio y el
producto a otros clientes potenciales.

Siclla (2015) en su tesis titulada la gestién de alimentos y bebidas en los
establecimientos de comida ambulatoria participantes del concurso “Ceviche
con Sentimiento”, 2014, cuya conclusion es que se ha logrado demostrar que
existe una relacion significativa entre la calidad de atencion al cliente y la
preferencia del consumidor, es por ello que los factores de calidad se

encuentran presentes tanto a nivel sensorial, ya que el publico disfruta del sabor
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del potaje, a nivel cuantitativo considera que la porcion es adecuada y el precio
justo. Y se ha logrado demostrar que existe una relacion significativa entre el
saneamiento en la manipulacion de alimentos con la preferencia de los
consumidores de los establecimientos de comida ambulatoria, ya que toda

persona tiene la prioridad de cuidar su salud

LOCALES

Rios (2014) en su tesis titulada Gestion de calidad, satisaccion de los clientes
y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubro
restaurantes - del distrito de Huanchaco, afio 2014. Trujillo, cuya conclusion es
- en cuanto a la gestion de calidad: Del estudio realizado se concluye que el
50% d los representantes legales o gerentes de las MYPES del rubro
restaurantes en el distrito de Huanchaco , afirman que los principales factores
que generan calidad al servicio que se brinda; es la buena atencion ; el 85%
respondieron que la calidad es importante para la organizacion y el 75%
respondieron que la calidad de servicio es uno de los factores principales para
generar utilidad, como también el 80% respondieron que el cliente se siente
satisfecho por el servicio brindado, como también el servicio que se brinda a

dichos cientes es de calidad.

Hernandez (2014) en su tesis titulada Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito
de la Esperanza, afio 2014; cuya conclusién es La gestion de calidad de las
empresas No se maneja por ningun tipo de estdndar marcado o parametisado,
en la mayoria de las empresas, solamente apelan a criterios que se manejaron
o aprendieron y que en algin momento dieron resultados, pero el negocio
evoluciona y no se puede permitir el mantener ideas o costumbre que no vayan
a la par de la expansion del negocio; y no se lleva una correcta gestion de

proveedores y de insumos ya que a pesar de que se manifiesta que ellos exigen

17



calidad y precio, hemos tenido la oportunidad de estar presente en muchas
entregas de productos y la manipulacion de los mismos por parte de los
proveedores esta apartada de ser una manipulacion de calidad, inclusive

muchas veces a vista de los consumidores.

3.2. BASES TEORICAS

MARKETING

Definiciones segun autores:

e (Philip Kotler, 2001 ,Pag. 7)."El marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de
valor con sus semejantes".

e (Stanton, Etzel y Walker, 2007, Pag. 7) "El marketing es un sistema total de
actividades de negocios ideado para planear productos satisfactores de
necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los mercados
meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacién®.

e (A.M.A., 2008) "El marketing es una funcién de la organizacion y un
conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y
para manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que beneficien a

toda la organizacion”

El papel esencial del plan de marketing en el funcionamiento de toda empresa
(Cohen, 2001)
Este plan es esencial para el funcion amiento de cualquier empresa y la

comercializacion eficaz y rentable de cualquier producto o servicio, incluso
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dentro de la propia empresa; este plan de marketing proporciona una vision

clara del objetivo final y de lo que se quiere consegior en el camino hacia este.

Utilidad del plan de marketing (Cohen, 2001)

e Sirve como un mapa

e Util para el control de la gestion o implementacion de la estrategia

e Informar a los participantes sobre su papel en la realizacion del plan de
realizacién y en la consecucion de los objetivos

e Permite obtener recursos para realizar el plan

e Estimula la reflexion y el mejor uso de recursos limitados

e Ayudar en la organizacion y asignacién de responsabilidades, tareas y

definicion de plazos

La estrategia del marketing (Cohen, 2001)

e Diferenciar el producto mismo de los productos de consumo
e Segmenta el mercado para preparar el lanzamiento
e Coloque el producto en relacion a los demas, creando y defendiendo una

laguna para él.

Esta estrategia indica lo que hay que hacer, es el anélisis de la reaccion de los
competidores a la aplicacion de la estrategia planificada por nosotros y los medios

para aprovechar las oportunidades que surgen.

Tacticas de marketing (Cohen, 2001)

Aqui se trata el modo de alcanzar los objetivos, las tacticas muestran el modo

de ejecutar la estrategia, en esta seccion enumeramos y programaremos todas
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las acciones para ejecutar la estrategia descrita en la seccion precedente; dichas
acciones tacticas se describen con las llamadas medidas de marketing o

variables estratégicas.

Tipos de marketing (Escribano, Alcaraz & Fuentes, 2014)

Marketing estratégico: busca identificar nuevos mercados potenciales,

valorar su potencial, orientar a la empresa en busca de las oportunidades

que se pueden presentar y minimizar los efectos negativos de las amenazas

que se ciernen sobre la empresa

e Marketing operativo: tiene como objetivos las tacticas de marketing que
permitan conseguir los objetivos estratégicos de la compafiia pero actuando
en cada producto, en cada referencia de la empresa tendrd que tomar
decisiones sobre las variables del marketing

e Marketing interno: busca impregnar a nuestros trabajadores de la filosofia
y los valores de nuestra compafiia

e Marketing exterior: posicionamiento del producto, imagen de marca entre
los clientes, estrategias a la hora de decidir el canal de distribucion,
atributos percibidos por nuestros clientes, etc.

e Marketing relacional: tata de crear relaciones estables con sus clientes en
el tiempo a través de un programa planificado y dirigido

e Marketing emocional: captar la emocion y los sentimientos de las
personas, y no solo de los posibles clientes para asi poder tomar las mejores
decisiones

e Marketing social: el disefio, implantacion y control de programas que

buscan incrementar la aceptabilidad de una idea social o précticas en grupos
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MIX MARKETING - 4 P’ (50Minutos, 2016)

e Producto: crear un producto o un servicio que un grupo de personas en
particular desee

e Precio: venderlo en un entorno frecuentado regularmente por estos
individuos

e Promocion: comercializarlo a un precio que corresponda a las
expectativas de los clientes

e Posicion: Hacer que este disponible cuando estos lo deseen

GESTION DE CALIDAD

Definicion de calidad segun autores:
e Joseph Juran (1951): Calidad Total es estar en forma para el uso, desde los
puntos de vista estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, comerciales
y éticos en base a parametros de calidad de disefio, calidad de cumplimiento,
de habilidad, seguridad del producto y servicio en el campo. (Padilla, 2002)

Principios de gestion de la calidad: (Duran, 1992)

e Organizacion enfocada al cliente
e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque a los procesos

¢ Sistema enfocado hacia la gestién
e Mejoramiento continuo

e Toma de decisiones basada en hechos
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e Relacion mutuamente benéfica con proveedores

Calidad en la atencion al cliente: herramienta estratégica que permite ofrecer un
valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y

lograr la percepcién de diferencias en la oferta global de la empresa (Pérez, 2007, p.8)

HIPOTESIS

El desarrollo del presente trabajo de investigacion por ser descriptivo, informativo no se
considera la hipotesis segun el método de la investigacion Herndndez Sampieri.
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010)

IV. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE INVESTIGACION.
El trabajo de investigacion serd de tipo cuantitativa y cualitativa:

Cuantitativa: se obtendra a través de la recoleccion de datos y la presentacion
de resultados utilizados en procedimientos estadisticos e instrumentos de
medicion.

Cualitativa: se evaluara el comportamiento y valores de lo expresado de las
personas y se podra proceder a interpretar analizando la problematica y optar a

dar posibles soluciones a mejora.

NIVEL DE INVESTIGACION
El nivel de investigacion serd descriptivo, ya que pretende comprender, describir,

registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y la composicion o procesos de los

fendmenos del problema planteado.
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DISENO DE INVESTIGACION.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio:
e No experimental: en este nivel se realizara sin necesidad de cambiar

deliberadamente las variables, del cual se observara el fendmeno tal como se
encuentra dentro de su contexto.

e Transversal: lainvestigacion esta centrada en analizar cual es el nivel o estado
de una o diversas variables en un momento dado, o bien en cual es la relacion

entre un conjunto de variables en un punto del tiempo.

e Descriptivo: porque sélo se describirdan las principales caracteristicas mas
relevantes de las variables en estudio.

UNIVERSO, POBLACION Y MUESTRA.

Poblacion

Segun el estudio de la poblacion del sondeo realizado, se indica un total de 400
micro y pequefias empresas (MYPE) dedicadas al rubro restaurantes de comida
dietita en la esperanza 2016.

Muestra:

Se tomé una muestra del 80% de la poblacion.
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DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Conocimiento si
del marketing en No Nominal
su negocio
Proceso social y
administrativo Aplica el | o _
_ marketing en su N Nominal
mediante el cual | negocio 0
grupos e individuos
obtienen lo que Sj
) it q Tiene un plan de Nominal
Marketing necesitan y desean marketing o
a traves de generar,
ofrecer e .
_ _ Conoce el mix si Nominal
intercambiar del marketing No
productos de valor
CoN sus semejantes
Producto
. . Precio .
Aplica el mix . Nominal
Promocion
Posicion
Normas Y | Conocimiento i
estandares que se del gestion de No Nominal
. . calidad
interrelacionan
entre si para hacer
cumolir los Conocimiento Si
Gestion de P de los principios No Nominal
calidad requisitos de | de la gestion
calidad que wuna
empresa requiere Enfoque al Cliente
. i Liderazgo
para satisfacer los AP“C_a_ los razy L Nominal
o principios Participacion  del
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acordados con sus Enfoque basado en
procesos

Enfoque de sistema
para la gestion
continua, de una Mejora continua
manera ordenada y Enfoque basado en
hechos para la toma
de decision
Relaciones
mutuamente
beneficiosas con el
proveedor

clientes a través de

una mejora

sistematica.

Aplica el | ..
. Si .
liderazgo en su No Nominal
empresa

Gestion estd | ..

Si ]

enfocada al Nominal

. No
cliente

Fuente: El autor

4.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Las técnicas empleadas es la encuesta ya que aplicara a los representantes legales con el fin

de recaudar informacién de su organizacién, y el instrumento sera la entrevista y
posteriormente el cuestionario donde se utilizardn preguntas cerradas tanto para los

propietarios y este responda de manera clara y concreta.

4.3PLAN DE ANALISIS
Luego de haber obtenido los datos donde demuestra la informacion ordenada y clara, se da

inicio a la elaboracién de cuadros y férmulas estadisticas ingresando a los programas de
Microsoft Excel y Microsoft Word para realizar las tabulaciones y analizar e interpretacion de
los datos, para la discusion de resultados y la elaboracion de las conclusiones, y

recomendaciones
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

METODOLOGIA

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE POBLACION/ METODO INSTRUMENTOS
MUESTRA Y VARIABLES
GENERAL
Como se aplica la gestion de
calidad bajo el enfoque del Poblacion
marketing en las micro y pequefias Segln el estudio de
¢Como se aplica la | empresas del sector servicios, la poblacion del
gestion de calidad | rubro restaurantes, distrito sondeo realizado, se
bajo el enfoque del | Santiago de chuco 2018 Variable indica un total de 20
marketing en las | ESPECIFICO independiente micro y pequenas £1 disefio de [a Técnica:

micro y pequefias

empresas del sector

servicios, rubro
restaurantes
dietéticos, distrito

Santiago de chuco
2017?

1. Determinar las caracteristicas
de la gestién de calidad bajo de
las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro
restaurantes, distrito Santiago
de chuco 2018

2. Determinar las caracteristicas
del marketing en las micro y
pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes,
distrito Santiago de chuco

2017

Gestion de

calidad

Marketing

(MYPE)

dedicadas al rubro

empresas

restaurantes de
comida dietita en la
Santiago de chuco
2018.

Muestra:

Se tom0 una muestra
del 80% de Ia
poblacion.

investigacion fue:
No experimental —
transversal —

descriptiva.

e La encuesta
Instrumento:
e E| cuestionario

e L a entrevista
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4.4 PRINCIPIOS ETICOS
En este trabajo de investigacion me comprometo a tener ciertos principios de respetar a las

personas que desean facilitar la informacion sin necesidad de presionar a los representantes
ya gue se deberia de hacer de manera voluntaria ya que nos va a permitir tener la confianza
de ellos ya que seran obtenidos por medio de una encuesta ya que sera utilizado con fines
exclusivamente académicos puesto que se respetara si la persona encuestada desea mantener
anonimamente los resultados puesto que la informacion brindada solamente sera con fines

académicos.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

TABLA N° 01
CONOCE USTES QUE ES MARKETING
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE
sl 15 75%
NO 5 25%
tota. 20 100%

Datos obtenidos de la encuesta aplicada al

FUENTES: sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.

ELABORACION: propias
FIGURA N° 01 CONOCE USTES QUE ES MARKETING
LECTURA: Del 100% de la encuestas aplicadas el 75%

conoce lo que es el marketing y el 25% no lo

conoce
TABLA N° 02

CONOCE USTED QUE ES GESTION
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIE

Sl 7 35%
NO 13 65%

FUENTES:

ELABORACION:

FIGURA N° 02
LECTURA:

Datos obtenidos de la encuesta aplicada al
sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.

propias
CONOCE USTED QUE ES GESTION

Del 100% de la encuestas aplicadas el 35%
conoce lo que es gestién y el 25% no lo conoce
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TABLA N° 03
HA DEFINIDO LA MISION, VISION Y
VALORES DE SU EMPRESA

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE
sl 7 35%
NO 13 65%
tota 20 100%

Datos obtenidos de la encuesta aplicada al

FUENTES: sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.
ELABORACION: propias

HA DEFINIDO LA MISION, VISION Y VALORES DE SU
FIGURA N° 03 EMPRESA
LECTURA:

En consecuencia, no han definido tan importante herramienta de
gestidn que constituye la misién, vision y valores de la organizacion
(65%). Esto limita a que el personal y clientes se integren y no se
cumplan los objetivos de empresa.

TABLA N° 04
SE HA CAPACITADO EN MARKETING
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
SI 4 20%
NO 16 80%
[fota 20 100%
FUENTES: Datos obtenidos de la encuesta aplicada al
sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.
ELABORACION: propias
FIGURA N° 04 SE HA CAPACITADO EN MARKETING
LECTURA: En su mayoria, los propietarios (80%) no se han

capacitado en marketing. Esto los lleva a
practicar el empirismo y por consiguiente
incurrir en errores y sobrecostos.
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TABLA N° 05

HA REALIZADO UN ANALISIS FODA PARA EL
ANALISIS SITUACIONAL

ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE
sl 2 10%
NO 18 90%
tota 20 100%

FUENTES: Datos obtenidos de la encuesta aplicada al
sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.
ELABORACION: propias
HA REALIZADO UN ANALISIS FODA PARA EL ANALISIS
FIGURA N° 05 SITUACIONAL
LECTURA: El 90% no utiliza la herramienta FODA, inclusive
la desconocen. Un 10% al menos al iniciar sus
operaciones se analizo.
TABLA N° 06
SU EMPRESA SIGUE UN PLAN DE
MARKETING
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Sl 9 45%
NO 11 55%
[tota. 20 100%
FUENTES: Datos obtenidos de la encuesta aplicada al
sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.
ELABORACION: propias
FIGURA N° 06 SU EMPRESA SIGUE UN PLAN DE MARKETING
LECTURA: El 55% no cuenta con Plan de Marketing. Lo

considera innecesario y segun indican los
emprendedores, se basan en sus percepciones.
45% si lo tiene y le sirve de referencia en sus
decisiones.

30



TABLA N° 07
ESTA AL TANTO DE LOS PASOS DE SU

COMPETENCIA
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIE
SI 15 75%
NO 5 25%
[fota. 20 100%
FUENTES: Datos obtenidos de la encuesta aplicada al

sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.

ELABORACION: propias
FIGURA N° 07 ESTA AL TANTO DE LOS PASOS DE SU COMPETENCIA
LECTURA: Pese al empirismo que existe en un sector de los

encuestados, el 75% realiza un seguimiento a su
competencia y un 25% no lo hacen.

TABLA N° 08
HA DELIMITADO SU PUBLICO OBJETIVO?
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
Sl 14 70%
NO 6 30%
FUENTES: Datos obtenidos de la encuesta aplicada al
sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.
propias
FIGURA N° 08 HA DELIMITADO SU PUBLICO OBJETIVO?
LECTURA: En su mayoria, las mypes en estudio si han

delimitado su mercado objetivo, situdndose en
el mismo sitio (70%).
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TABLA N° 09
BUSCA POSICIONAR SU NEGOCIO EN EL

MERCADO
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIE
Sl 17 85%
NO 3 15%
fota 20 100%
FUENTES: Datos obtenidos de la encuesta aplicada al

sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.

ELABORACION: propias
FIGURA N° 09 BUSCA POSICIONAR SU NEGOCIO EN EL MERCADO
LECTURA: En su mayoria, las mypes tienen por objetivo

principal posicionarse en el mercado
competitivo del sector restaurantes (85%).

TABLA N° 10
CONSIDERA EL POSICIONAMIENTO QUE
GOZA LA MYPE SE DEBEN AL MARKETING
ALTERNATIVA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAIJE
SI 8 40%
NO 12 60%
RO 20 100%
FUENTES: Datos obtenidos de la encuesta aplicada al
sector servicio rubro restaurantes en la
provincia de Santiago de Chuco la Libertad.
ELABORACION: propias
CONSIDERA EL POSICIONAMIENTO QUE GOZA LA
FIGURAN° 10 MYPE SE DEBEN AL MARKETING
LECTURA: El 40% de los propietarios indican que “Si”.

Porque tienen un Plan o porque siguen los pasos
de marketing empiricamente. Un 40% indica que
”NO”,



FUENTE: TABLA 01

80%75%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

SI

25%

NO

FUENTE: TABLA 02

70%

65%

60%

50%

40%35%

30%

20%

10%

0%
S

FUENTE: TABLA 03

70%

60%

50%
35%

40%
30%
20%
10%

0%
S

65%

NO

FUENTE: TABLA 04

90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
20%
20%

10%
S|

80%
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60%

40%
30%
20%
10%

0%

50%4

9

FUENTE: TABLA 06

o/
/0
|

S

55%

NO

FUENTE: TABLA 05
100% 90%
80%
60%
40%
20%10%
o R
Sl
FUENTE: TABLA 07
80%75%
70%
60%
50%
40%
30% 25%
20%
10%
0%
Sl NO

FUENTE: TABLA 08

80%
70%
70%
60%
50%
40%
30%
30%
20%
10%
0%
S|

NO
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FUENTE: TABLA 09

90%85%
80%

70%

60%

50%

40%
30%

20%

15%

10%

0%
S|

NO

70%

FUENTE: TABLA 10

60%

50%

40%

40%
30%
20%
10%

0%
S

60%

NO
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5.2 analisis de resultados

e Con respecto al plan de marketing que debe seguir la empresa el 55% menciona que
no cuentan con un adecuado plan de marketing y el 45% opina que si cuenta que si

cuenta con este plan de marketing y les sirve para tomar las correctas decisiones.

Estos resultados concuerdan con Mestanza (2014) en su tesis “Plan de marketing para la
implementacion y desarrollo de un restaurante de comida rapida de carnes y parrillas en
la ciudad de Chiclayo. El objetivo fue contar con un plan de marketing para incrementar
la venta de los platos que brinda el restaurante y brindar a los clientes un servicio de

calidad para obtener clientes potenciales y el crecimiento de la empresa.

e Con respecto al posicionamiento del negocio en el mercado el 85% menciona que
busca el posicionamiento de su empresa en este rubro, mientras que el 15% opina

que no busca su posicionamiento de su empresa.

Estos resultados concuerdan con Nuiiez, Parra & Villegas (2011) en su tesis “Disefio de
un modelo como herramienta para el proceso de gestion de ventas y marketing”. El
objetivo fue posicionar la empresa en el mercado utilizando un modelo de marketing
para capturar y retener a los clientes para tener un buen posicionamiento en este rubro

del mercado.

e Con respecto al conocimiento de gestion en las empresas el 65% menciona que no
tiene conocimiento de este tema y el 35% opina que si cuenta con el conocimiento

de gestion el cual le permite poder administrar su empresa.

Estos resultados concuerdan con Rios (2014) en su tesis “Gestion de calidad, satisfaccion

de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las mypes del sector servicios, rubros
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restaurantes- del distrito de Huanchaco, afio 2014- Trujillo”. El objetivo fue conocer
cuéles son los factores que generan una buena gestion en base a la calidad de servicio
que brinda la empresa, el cual permitira satisfacer las necesidades del cliente en el

servicio brindado.
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VI. CONCLUSIONES

Al término de la investigacion se ha llegado a las siguientes conclusiones:

La empresa para posicionarse y tener rentabilidad constante en este tipo de rubro
debe de utilizar las estrategias de marketing, los cuales permitirdn incrementar
significativamente las ventas de los platos del restaurante dietético del distrito de

Santiago de Chuco.

La propuesta de realizar una gestion bajo el enfoque del marketing en este
restaurante, es una herramienta que promueve la calidad y promocion del
establecimiento, que permitira mejorar el servicio y asi poder satisfacer las

necesidades de los clientes en base a sus requerimientos reales.

Se llego a la conclusion que se debe de realizar un seguimiento a las deméas empresas
de este rubro para poder conocer cuales son los factores que les permite tener clientes,
el cual permitird poder poner en practica las estrategias en el restaurante dietético de

Santiago de Chuco y ser lider en el mercado.

38



VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir un plan de marketing, para mejorar el posicionamiento y la
fidelizacion de los clientes del restaurante dietético del distrito de Santiago de Chuco,
el cual le permitira generar ingresos, su permanencia en el mercado de este rubro y

posteriormente expandirse en este tipo de mercado.

Se recomienda que el restaurante realice un seguimiento a las demas empresas de
este rubro el cual le permitird conocer cudles son los logros que tienen las otras
empresas, el cual podra implementar en las estrategias de marketing en este
restaurante para fortalecer el vinculo con el cliente y asi ofrecer un producto de

calidad para el crecimiento del mismo.

Se recomienda implementar las estrategias de marketing como publicidad y
promocion, el cual permitira el crecimiento de este restaurante y permitira ser mas
conocido en este distrito obteniendo mas clientes y aumentando las finanzas de esta

empresa.
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ANEXOS:
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MESES

ACTIVIDADES

SEMANAS

Recoleccion de la
informacion
(Encuesta)




ENCUESTA

Estimado encuestado, la siguiente herramienta de comunicacién procura obtener
informacion sobre el tema “Gestion bajo el enfoque del marketing ”, la cual serd personal,
rigurosamente academico y de uso exclusivo para el desarrollo de nuestro proyecto de
tesis en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote “ULADECH?”.

Lea pausadamente y marque con una “X” la respuesta que usted considere correcta.

Muchas gracias por su tiempo.

¢, CONOCE USTES QUE ES MARKETING?

S [] No [

¢ CONOCE USTED QUE ES GESTION?

S [] No [

¢HA DEFINIDO LA MISION, VISION Y VALORES DE SU EMPRESA?
s No [

¢SE HA CAPACITADO EN MARKETING?

S [] No [

¢HA REALIZADO UN ANALISIS FODA PARA EL ANALISIS SITUACIONAL?
S [] No [

¢, SU EMPRESA SIGUE UN PLAN DE MARKETING?

S [] No [

¢ESTA AL TANTO DE LOS PASOS DE SU COMPETENCIA?

S [] Vo []

¢HA DELIMITADO SU PUBLICO OBJETIVO?

S [] Vo []

¢BUSCA POSICIONAR SU NEGOCIO EN EL MERCADO?

S [] Vo []

¢, CONSIDERA EL POSICIONAMIENTO QUE GOZA LA MYPE SE DEBEN AL MARKETING?

Sil:l No |:|
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