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Resumen

El presente estudio titulado: Calidad de servicio y estrategias de marketing mix en las
mypes del rubro ventas de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020, tuvo
como objetivo general: Describir las caracteristicas de la calidad de Servicio y
estrategias de marketing mix en las mype del rubro venta de ropa de damas del Distrito
de Sullana, 2020. La metodologia utilizada en el desarrollo de su investigacion fue la
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. La
poblacién estuvo conformada por 68 clientes de MYPES del rubro venta de ropa para
damas del distrito de Sullana, determinandose una muestra de 68 personas, a quienes
se les aplico un cuestionario de 17 preguntas relacionadas con las variables, como
instrumento de investigacion. Obteniéndose los siguientes resultados: el 66.17%
responde que casi siempre se sienten satisfechos con la atencion recibida, el 100%
considerd que es importante brindar un excelente servicio al cliente para aumentar la
cantidad de consumidores, el 70.59% considera que los precios que brinda la mypes
estan al alcance de su economia, y el 91.18% considera que siempre se deben llevar a
cabo politicas agresivas de venta. Por lo tanto se concluye que, en su mayoria, es
prioridad para las empresas la calidad, con lo cual se busca la satisfaccion del cliente,
a través de un producto que le resultard de mucha utilidad.

Palabras clave: Calidad de servicio, estrategias de marketing, mypes.



Abstract

The present study entitled: Quality of service and marketing mix strategies in the mypes
of the category of women's clothing sales of the Sullana district, year 2020, had the
general objective: Describe the characteristics of the quality of Service and
marketing mix strategies in the mype of the item sale of women's clothing of the
District of Sullana, 2020. The methodology used in the development of their research
was quantitative, descriptive level, non-experimental design, cross-sectional. The
population was made up of 68 clients of MYPES from the category of women's
clothing sales of the Sullana district, determining a sample of 68 people, to whom a
questionnaire of 17 questions related to the variables was applied, as a research
instrument. Obtaining the following results: 66.17% respond that they almost always
feel satisfied with the care received, 100% considered that it is important to provide
excellent customer service to increase the number of consumers, 70.59% consider that
the prices offered by the mypes are within the reach of their economy, and 91.18%
consider that aggressive sales policies should always be carried out. Therefore, it is
concluded that, for the most part, quality is a priority for companies, with which

customer satisfaction is sought through a product that will be very useful.

Keywords: Quality of service, marketing strategies, mypes.
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. Introduccion

El presente trabajo tuvo como finalidad describir la calidad de servicio y
estrategias de marketing mix en las mypes del rubro venta de ropa para damas del
distrito de Sullana, afio 2020.

Las mypes desarrollan un rol fundamental en el crecimiento pues su aporte ya
sea en la produccion, ofertando bienes y servicios constituyen un eslabon
determinante en la actividad econémica y en la generacion de empleo, sin embargo,
uno de los motivos principales no alcanzan a sostenerse en el mercado y quiebran, es
porque desconocen los beneficios que brinda la calidad de servicio ni tampoco sobre
las estrategias de marketing mix, el mismo que contribuye a lograr una posicion en el
mercado, y por supuesto, asegurar un considerable nivel de ventas-

La calidad de servicio y el marketing mix son determinantes en cualquier
empresa pues contribuyen a su crecimiento sin importar el rubro en el que desarrolle
actividades. Actualmente las empresas requieren tener planes y estrategias que les
permita enfrentarse a los constantes cambios en la politica, economia, cultura,
tecnologia y de mercado, siendo el ultimo de suma importancia para el sostenimiento
de los negocios. Tanto la calidad de servicio como las estrategias de marketing mix
son herramientas importantes para que la empresa pueda fidelizar en el mercado y
mantener cautivo al cliente, obteniendo su preferencia, y por ende generar mayores
ganancias.

A nivel internacional las empresas en general siempre estan buscando marcar
la diferencia como una manera de hacerle frente a la competencia, y mas adn las
tiendas de ropa, cuyo rubro esta presente en todos los ambitos. Uno de los temas que

en las Gltimas décadas ha crecido es el analisis del comportamiento del consumidor,



y a ello se le suma el interés que han mostrado las empresas por diferencias sus
productos para lograr mejores precios o el aumento de la demanda. En mercados
altamente competitivos como el de venta de ropa, las estrategias aplicadas es la
diferenciacion de sus prendas, considerando la calidad y el disefio (Belmartino,
2017).

Borda (2021) manifiesta que en el transcurso de los afios la industria de la
moda ha tenido una evolucion importante. En un principio, el rubro de la moda se
veia influenciado por las marcas que provenian de Milan, Nueva York, Londres y
Paris, lo que traia como consecuencias que paises lejanos presentaran un desfase en
tiempo y tendencias, sin embargo, gracias a la globalizacion y al avance tecnolégico
dicha distancia se ha ido reduciendo.

En al &mbito nacional tenemos que en Peru el rubro de ropa aln se trata de
mercado incipiente en relacion a tendencias de otros lugares del mundo, por lo que
aun hay muchas preguntas a las que no se les ha respondido, como son las
relacionadas con el perfil de los consumidores, los factores que influyen en la
compra de un determinado tipo de ropa, la comunicacion que resulta efectiva, los
canales que van a permitir llegar al publico objetivo, etc (Castro & Iparraguirre,
2019).

Para un analisis méas preciso, y poder conocer el contexto en el que
desarrollan actividades las mypes del rubro venta de ropa, se deben tener en cuenta
los factores que de alguna manera influyen con las actividades empresariales:

Respecto al factor politico, el Pert en los Gltimos afios ha sido escenario de
pugnas politicas, entre partidos de derecha y de izquierda, cada quien con sus

ideologias que, han causado la preocupacion no solo de la ciudadania, sino, también



de los inversionistas, afectando muchas veces la economia del pais. Otro tema que
también ha entrampado la posibilidad de que el pais emprenda las grandes reformas,
y ademas ha motivado la desconfianza de los pobladores, es la corrupcion por parte
de altos funcionarios, incluso de ex presidentes.

En cuanto al factor econémico, la economia del Peru, al igual que la de
muchos paises cay6 de forma considerable en el afio 2020, luego de que se
presentara y propagara la denominada pandemia mundial el Covid-19. La presencia
de dicha enfermedad, fue motivo para que los gobiernos tomaran medidas drasticas,
entre ellas, la inmovilizacion social obligatoria, que propicio el cierre de negocios.

Sobre el factor social, tenemos que mencionar respecto al comportamiento del
actual consumidor peruano, y este, por lo general es de los mas exigentes, mas aun
tratandose de ropa; en todo momento busca calidad, precios bajos, y lo tltimo de la
moda. También cabe mencionar que, los peruanos, sobre toda la gente del norte,
guarda respeto y carifio por el legado de sus antepasados, lo que muchas veces
influye en la compra.

Respecto al factor tecnoldgico, ya es un hecho que casi todos los negocios
hacen uso de herramientas tecnologicas en el desarrollo de sus actividades, y es que,
resulta una necesidad para hacerle frente a la competencia, toda vez que dichas
herramientas muchas veces son utilizadas con el fin de mejorar la eficacia 'y
eficiencia de los negocios.

En cuanto al factor ecoldgico, las MYPES del rubro venta de ropa, al igual
gue muchos otros negocios, y que toda la ciudadania, esta en la responsabilidad de
salvaguardar al planeta, de acuerdo a normas internacionales y nacionales, y sobre

todo, por conciencia y deseo de querer un mundo limpio, libre de contaminacion.



Sobre el factor legal, las MYEPS del rubro venta de ropa se constituyen y
desarrollan actividades de acuerdo a la normativa legal vigente.

En el caso especifico de las tiendas de ropa para damas se tiene que hace falta
la aplicacion de estrategias de marketing que permita a estos negocios tener una
mejor posicion en el mercado.

Por lo anterior resulta necesario formular la siguiente interrogante: ¢Cuéles son las
caracteristicas de la Calidad de Servicio y Estrategias de Marketing Mix en las
mypes rubro venta de ropa de damas del distrito de Sullana, 2020? Para dar
respuesta a la pregunta se investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:
Describir las caracteristicas de la calidad de Servicio y estrategias de marketing mix
en las mype del rubro venta de ropa de damas del Distrito de Sullana, 2020. Para
alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos especificos:

1. Identificar los beneficios de la calidad de servicio en las MYPES del rubro

venta de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

2. Describir los factores que intervienen en el servicio al cliente en las MYPES

del rubro venta de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

3. ldentificar los elementos de las estrategias del marketing mix en las MYPES

del rubro venta de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

4. Describir los enfoques de las estrategias del marketing mix en las MYPES

rubro venta de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

5. Proponer un plan de mejora de la calidad de servicio y estrategias de
marketing en las MYPES del rubro venta de ropa para damas del distrito de

Sullana, afio 2020.



La realizacion de la presente investigacion, se justifica por tratarse de un tema
que beneficiara directamente a los MYPES del rubro venta de ropa del distrito de
Sullana, a quienes se les ha dado a conocer las caracteristicas de gestion de calidad y
estrategias de marketing mix, con lo cual podrén tomar las decisiones mas correctas
que les permita mejorar y obtener excelentes resultados. Se justifica también de
manera metodoldgica, porque se han aplicado técnicas e instrumentos propios de la
investigacion, y ademas se ha desarrollado dentro de un tipo metodoldgico que ha
permitido el alcance de los objetivos. Por ultimo, se justifica de forma préctica,
porque los estudiantes de la carrera profesional de administracion, han hecho uso de
habilidades y conocimientos propios de su profesion, ademas de fortalecer la
habilidad para investigar.

Para el logro de los objetivos propuestos se utilizé la metodologia de no
experimental — transversal — descriptivo. Para el recojo de informacién se utiliz6 una
muestra de 68 clientes a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 17
preguntas a través de la técnica de encuesta.

Los principales resultados fueron: el 66.17% responde que casi siempre se
sienten satisfechos con la atencion recibida, el 100% considero que es importante
brindar un excelente servicio al cliente para aumentar la cantidad de consumidores,
el 61.76% no cree que las mypes cuenten con equipos que les permita llevar a cabo
la produccion de ropa, el 70.59% considera que los precios que brinda la mypes
estan al alcance de su economia, y el 91.18% considera que siempre se deben llevar a
cabo politicas agresivas de venta. Por lo tanto, se concluyo que, en su mayoria, es
prioridad para las empresas la calidad, con lo cual se busca la satisfaccion del cliente,

a través de un producto que le resultard de mucha utilidad.



1. Revision de literatura
2.1.  Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Soto (2016) en su tesis El Plan de marketing para la empresa de ropa
deportiva Stilo Internacional de la ciudad de Loja, tuvo como objetivo: Analizar los
aspectos tanto externos como internos que estan afectando de una forma positiva o
negativa a la empresa, informacion que sirvid de base para desarrollar los objetivos
estratégicos que permiten tener una nueva vision y lograr ampliar su mercado,
mejorando su rentabilidad y logrando un mayor posicionamiento. Este proceso se lo
desarroll6 a través de diferentes métodos técnicas, como son el método deductivo e
inductivo. Asi como, también las técnicas de recopilacién bibliogréfica, observacion
directa y dos entrevistas al Gerente y la encuesta a una muestra de 307 de los 1315
usuarios registrados en el afio 2015. La empresa tiene 25 afios legalmente
constituida, siempre se cuenta con una instalacion adecuada especialmente para lo
que es el funcionamiento de la maquinaria de costura, y ademas cuenta con mision y
vision. Como conclusion, se considero de vital importancia la aplicacién de un Plan
de Marketing en una empresa, sea esta pequefia, mediana o grande; ya que facilita la
implementacidn de estrategias con las cuales se logre no solo el desarrollo de la
empresa, sino de la poblacion en general.

Cruz (2017) en su investigacion: Diagnostico de las estrategias de marketing
enfocadas a la calidad que aplican en los negocios de ropa para adolescentes en el
Centro Comercial Plaza Mayor de Guayaquil en el 2018, se propuso como objetivo
general: Analizar las estrategias de marketing para incrementar ventas y calidad en

los locales comerciales que ofrecen a sus clientes vestimenta para los adolescentes.



Para su desarrollo se utilizé la metodologia de tipo descriptiva y explicativa. Rn la
recoleccion de datos se aplico la técnica de encuesta. La poblacion estuvo
conformada por 120 locales. Obteniéndose como resultados los siguientes: el 68.48%
considero que si tuvo un efecto positivo la publicidad, el 35.87% indicé que la
camisa es la prenda de vestir que le representa mayor venta, el 28.26% mencioné que
los clientes con mayor frecuencia son los hombres nifios. Concluyendo que, existe la
necesidad de aplicar estrategias de calidad y para ventas.

Burgos (2019) presento su tesis: Plan de negocio para la comercializacion de
ropa para mujeres con talla plus en la ciudad de Guayaquil, par optar por el titulo
de ingeniero comercial en la Universidad de Guayaquil, se propuso como objetivo
general: Disefiar un plan de negocio para la comercializacion de ropa “Valery” con la
linea de ropa “Plus Sizes Design” para mujeres con alta plus ubicado en la ciudad de
Guayaquil. Utilizé la metodologia de tipo exploratorio y de campo. La técnica
aplicada en la recoleccion de datos fue la encuesta. La muestra estuvo conformada
por 282 personas. Obteniendo los siguientes resultados: el 44% estuvo conforme con
las prendas de vestir de talla plus, el 57% estuvo totalmente de acuerdo con que le
gustaria una empresa que tenga disefios exclusivos para dama, y al 67% estuvo
dispuesto a utilizar una nueva talla. Se concluyd que, existe una demanda
insatisfecha en la ciudad de Guayaquil, la misma que se busca cubrir con la creacion
de la empresa.

Antecedentes Nacionales

Carmen (2019) presento su tesis Calidad de servicio de las MYPES, sector

comercio rubro tiendas de ropa — caso: “Corporacion Chicas S.A.C.” — distrito de

Aguas Verdes — Tumbes, 2019, para optar el titulo profesional de licenciado en



administracion turistica en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Se
propuso como objetivo general: Determinar la calidad de servicio de las mypes,
sector comercio, rubro tiendas de ropa — caso: Corporacion Chicas S.A.C. — distrito
de Aguas Verdes — Tumbes, 2019. En la recoleccion de datos se aplico la técnica de
encuesta, y como instrumento, un cuestionario a 2 trabajadores. Obteniéndose los
siguientes resultados: el 60% calificé como buena la infraestructura, el 80%
consideré como bueno el trato del personal, y el 75% califico de buena la
satisfaccion. Finalmente concluyé que, el servicio brindado es considerado como
regular.

Mallqui (2020) en su tesis Calidad percibida y satisfaccion del cliente de la
tienda colibri ropa y accesorios, Huanuco, 2020, para optar el titulo profesional de
licenciada de en administracion en la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, se propuso como objetivo general: Establecer de qué manera la calidad
percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tiene Colibri Ropa y accesorios,
Huénuco, 2020. La metodologia que aplico fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, de disefio descriptivo — correlacional. La muestra estuvo conformada por
162 clientes. En la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta mediante un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Obteniéndose los siguientes
resultados: el 54.1% indica que esta muy satisfecho con los disefios que le ofrece la
tienda, el 49.2% esta muy satisfecho con la calidad de las prendas, y el 44.3% se
mostrd neutral frente a la pregunta referida a la satisfaccion con la imagen
satisfactoria. Concluyendo que, se ha logrado comprobar la hipétesis general,

afirméandose que los atributos intrinsecos, influyen en la satisfaccion del cliente.



Toussa & Vallejos (2017) en su tesis Capacitacion en personal Training y
habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en
el area de deportes de la tienda Ripley, en la ciudad de Trujillo en el afio 2016, pata
obtener titulo profesional de licenciado en administracion en la Universidad Privada
Antenor Orrego, se propuso como objetivo general: Elaborar un programa de
capacitacion en personal training y habilidades de atencion al cliente para mejorar la
calidad de servicio brindado en la tienda Ripley en el &rea deportes de la ciudad de
Trujillo. La metodologia utilizada fue la de tipo descriptivo — explicativo. La muestra
estuvo constituida por 217. En la recoleccion de datos se aplico la técnica de
encuesta, y como instrumento de investigacion, el cuestionario. Siendo los resultados
principales los siguientes: el 44% consideré como muy buena la calidad de servicio,
el 38% consider6 como muy bueno el nivel de habilidades del trabajador, y el 53%
consideré como muy bueno el nivel de cortesia en el trabajo. Concluyendo que, los
clientes frecuentan el area de deportes de la tienda Ripley, considerando aspecto
positivos como: el nivel de calidad de servicio, habilidades del trabajador y
capacidad de escucha del trabajador.

Febre (2019) en su investigacion Caracterizacion de calidad de servicio en
las MyPes del sector comercio rubro tiendas de ropa en el distrito de Tumbes, afio
2019, para optar el titulo profesional de licenciada en administracion en la
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, se propuso como objetivo general:
Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del sector
comercio rubro tiendas de ropa en el distrito de Tumbes, afio 2019. Para el desarrollo
de su investigacion utilizé la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y

disefio no experimental de corte transversal. Su poblacion y muestra estuvo



constituida por tres (03) MYPES y 68 clientes. En la recoleccion de datos se aplico
la técnica de encuesta, y el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.
Obteniéndose los siguientes resultados: el 68% respondid que el 68% considera que
el personal busca cumplir con los objetivos de la empresa, el 59% si cree que los
servicios y/o productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo a las
necesidades del cliente, el 53% indica que el personal si soluciona alguna
controversia o problema que presentan los clientes, y el 63% considera que si existe
optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas. Se concluyé que, los
clientes consideran que la capacidad de respuesta del personal no es la adecuada, y se
presenta falta de iniciativa y compromiso para crear conciencia y fidelidad del
cliente.

Zacarias (2018) en su investigacion Gestion de calidad en atencidn al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para
damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018, se planteé como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas la Gestion de calidad en atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para
damas, Casco Urbano, Distrito de Chimbote, 2018. La metodologia utilizada fue de
disefio no experimental — transversal. La poblacion muestral estuvo conformada por
44 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 22
preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. EI 38.64% tienen cierto
conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 34.09% utilizan la atencion al
cliente como herramienta de gestion, el 100.00% conoce el termino atencién al
cliente, el 93.18% consideran que la atencion al cliente es fundamental para que éste

regrese al establecimiento, el 38.64% utiliza la comunicacion como herramienta de
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servicio al cliente, el 43.18% consideran como factor importante en el servicio a la
rapidez en el servicio. Concluyendo que la mayoria de las micro y pequefias
empresas aplican Gestion de calidad en atencion al cliente, considerando que la

rapidez en el servicio al cliente es primordial para lograr la fidelizacion de clientes.

Zavala (2017) en su investigacion Gestion de calidad en atencidn al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa para
nifios en el centro comercial Los Ferroles en el distrito de Chimbote, afio 2017, tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio- rubro
venta de ropa para nifios en el Centro Comercial Los Ferroles del distrito de
Chimbote, afio 2017. La metodologia utilizada fue la que corresponde al tipo de
investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal-
descriptivo. La poblacion muestral estuvo constituidas por 14 micro y pequefias
empresas, representando el 100% de las mypes del centro comercial los ferroles, a
las cuales se le aplico un cuestionario de 25 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: el 92.86% tiene conocimiento de
gestién de calidad, el 42.86% ha elaborado su cronograma, y el 64.29% planifica de
actividades de gestion. Concluye que, los representantes planifican sus actividades,
sin embargo no capacitan al personal.

Huavil (2017) llevo a cabo su tesis Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para caballeros, Centro comercial ACOMERCED, Huacho, 2017,
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general: Determinar las
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principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del Marketing en las
Micro y Pequefias Empresas del sector comercio - rubro venta minorista de ropa para
caballeros, Centro Comercial ACOMERCED Huacho — 2017. La metodologia
utilizada fue cuantitativa-descriptiva. Para la recopilacion de la informacion se
realiz6 en forma dirigida sin muestra, sino que se aplico la encuesta a la poblacion
absoluta comprendida por 58 MYPES, a quienes se les formulo un cuestionario de
21 preguntas cerradas. Obteniéndose los siguientes resultados: el 100% conoce el
término gestion de calidad, el 67.2% conoce el término de marketing, el 100% indicé
que los productos que ofrecen atienden a las necesidades de los clientes, y el 94.8%
no utiliza ningn medio para publicitar sus negocios. Concluyendo que, casi en su
totalidad consideran que el sistema de calidad es positivo para mejorar su negocio y
de esta manera alcanzar sus objetivos y metas.
Antecedentes regionales y locales

Ordofiez (2016) en su tesis Caracterizacion del marketing y rentabilidad en
las MYPE de servicios rubro restaurantes del distrito de Castilla, afio 2016, se
propuso como como objetivo general: Conocer las caracteristicas de marketing y
rentabilidad de las MYPE servicio rubro restaurante del distrito de Castilla, afio
2016. Se empled 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. La muestra estuvo constituida por 86 MYPES.
En la recoleccion de datos se aplicé la técnica de encuesta, y como instrumento de
recoleccion de datos, el cuestionario. Siendo los principales resultados los siguientes:
el 77.14% tiene conocimiento acerca del marketing, el 61.72% aplica el marketing en

sus negocios, y el 40.74% aplica el marketing mix. Concluyendo que, la mayoria
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tiene conocimiento sobre los tipos de marketing y ademas aplican como herramienta
de gestidn al marketing mix.

Chulle (2018) presento su tesis Caracterizacion gestion de calidad y
capacitacion en las MYPE rubro confeccion, ropa para nifios mercado modelo de
Piura, afio 2018, en la cual se propuso como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y Capacitacion en las MYPE rubro confeccién
de ropa para nifios mercado modelo de Piura afio 2018. Para el desarrollo de su
investigacion utilizo la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental. En la recoleccién de datos se aplicé la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario. La muestra estuvo conformada por 5 MYPE.
Obteniéndose los siguientes resultados: el 66.67% indicd que no se cuenta con
equipos de proteccion individual, el 59% se utilizan informacion y datos, y el
55.56% sefial6 que el propietario demuestra conocer las necesidades del cliente.
Finalmente concluye que, en las MYPE del rubro confeccién rubro confeccion de
ropa para nifios emplean la gestion de calidad, la cual es confiable debido a que
existe una adaptacion de las tendencias a la hora de confeccionar.

Yacila (2018) en su investigacion Caracteristicas de la Gestion de Calidad
servicio y Atencién al Cliente del Comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018,
se propuso como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de
Calidad y Atencidn al Cliente del comercial Ortiz del Distrito de Sullana, afio 2018.
El tipo de investigacion fue no experimental transversal- descriptivo- cuantitativo.
La poblacidon para el estudio estuvo conformada por 20 individuos para la variable
Gestion de Calidad y 121 para la variable atencion al cliente, a quienes se les aplicd

un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Dando con los principales
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resultados sobre la Calidad, cuales fueron: el 45% sefial6 que cumple las
expectativas del cliente, el 40% usa motivacion al personal, el 40% estuvo satisfecho
por los resultados obtenidos, el 41% respondi6 que los clientes establecen preguntas
respecto al producto, el 37% indic6 que recurre a empresas de prestigio. Finalmente
concluye que las empresas hoy en dia estan preocupandose por ofrecer productos y

servicios de calidad, también una adecuada atencion para los clientes.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Calidad de servicio

Para Sanchez (2019) la calidad seria el propdsito por el cual se llevan a cabo
las actividades en una empresa, y quien percibe el resultado global es el cliente.
También entiende al término “calidad” como el conjunto de caracteristicas y
propiedades de un determinado bien o servicio que le conceden su aptitud con el

propdsito de satisfacer necesidades que pueden ser implicitas o expresadas.

Por su parte, Alcalde (2019) define a la calidad como la capacidad de la
persona para hacer bien las cosas. Y, tomando la definicién comprendida en la norma
internacional 1SO 9000, sefiala que es el conjunto de rasgos diferenciadores que

cumple con ciertos requisitos (pag. 9).

La calidad del servicio busca la satisfaccion en funcion de ciertas
especificaciones y necesidades que cada cliente pudiera tener; en ese sentido, la
calidad es importante para lograr un nivel elevado de satisfaccidn, que se permanente

y alcance altos estandares posibles (Gil, 2020).

a. Evolucidn del concepto “calidad”
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En el transcurso del tiempo Séanchez (2019) explica que el término “calidad”

ha ido evolucionando, identificando para ello al menos tres etapas:

1.

2.

b.

Control de la calidad: En esta primera etapa, el control de la calidad se
realizaba mediante la inspeccion, donde se separaba a los productos en
buen estado de los que presentaban defectos. En el caso de la gestion de
calidad actual, a esta accion se le considera para confirmar de que todo se
encuentre en dptimas condiciones,

Aseguramiento de la calidad: Se referia a las acciones realizadas con el
fin de asegurar la calidad del producto o servicio, es decir, que este cuente
con los requisitos que la calidad implica, para lo cual se debian introducir
controles en el desarrollo del procesos para que el control no se lleve a
acabo al final. Una de sus diferencias con el control de calidad es que,
establecia que cada trabajador asumia la responsabilidad de controlar la
calidad desde el area en el que se desempefiaba para que todo funciones
de acuerdo a las especificaciones, con lo cual se requeria que tenga los
recursos necesarios para el control de lo que se produce.

Gestidn de la calidad total: Los principales objetivos que se proponen en
la gestidn de calidad total son: satisfacer al cliente y lograr la mejora

continua en los procesos, bienes y/o servicios (pag. 18).

Caracteristicas de la calidad

En el disefio y desarrollo de productos y/o servicio se les asignan diversas

caracterisitcas que permiten su utilidad para cubrir los requerimientos de los clientes:

Las caracteristicas pueder tratarse de tipo técnico, o de caracter humano cuando se

trata de servicio. Algunas de estas caracteristicas son:

15



= Generar la constancia en el proposito de la mejora de productos y
Servicios.

= Adaptar la empresa a la nueva filosofia de la calidad.

 Evita la inspeccion masiva de los productos con el fin introducir la
calidad en la totalidad de procesos de la organizacion.

= Seleccion de proveedores enrelacion con la fidelidad y confianza, con
el fin de evitar que las compras se basen Unicamente en el precio bajo.

= Promover la mejora continua

« Se trabaja sin miedo

« Estimula a los trabajadores para su mejora personal

C. Calidad y seguimiento al servicio brindado

De acuerdo con De Pablo (2019) hay tres elementos fundamentales, que
deben ser considerados al realizar el seguimiento a los procesos de atencién al cliente
en la empresa, y que su fin es la calidad del servicio. Estos tres elementos son:

» Determinacion de las necesidades del cliente: Se considera al cliente
como el protagonista en la decision de sus necesidades, y mas aun, de
sus deseos, ya que estos son quienes determinan el éxito o fracaso de
un producto o servicio, y su permanencia en el mercado. En ese
sentido, es objetivo de la empresa orientada al cliente, la de dar
soporte eficaz y real a los esfuerzos realizados por los traajadores para
el cumplimiento de las expectativas de la calidad total, y no solo eso,
sino, superarlas.

« Revision de los ciclos de servicio: Se deben determinar las

necesidades del cliente bajo la consigna de parametros de ciclos de
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atencion. Actualmente las compras de los clientes son propiciadas de
una manera libre y sin regirse por reglas determinadas; sin embargo,
los sistemas de calidad que tienen la intencion de buscar medidas en
los movimientos del cliente logran llevar a cabo un analisis de
elementos comunes en la decision de compra, encontrandose en
secuencias temporales de consumo vinculados a belleza, alimentacion,
moda, viajes, etc.

» Encuestas de servicio con los clientes: El adecuado control del
servicio ha de partir en todo momento de una informacién
especializada, en la cual el cliente ponga de manifiesto sus
preferencias, quejas o dudas, de forma directa a otra persona.

d. Beneficios que se logran a traves del servicio al cliente:
Artware (2017) los resultados favorables que obtenemos mediante el servicio al

cliente son los siguientes:

- Mayor lealtad de los clientes: Aquellos clientes contentos regresan a
comprar y sugerir los articulos siempre y cuando sobre pase sus perspectivas
y a la vez obtengan un buen servicio al cliente.

< Incremento de las ventas y la rentabilidad: La variable obtenida aumenta
en rendimiento del articulo y un excelente servicio al cliente actua rectamente
en el valor final del articulo.

« Un mas alto nivel: Los consumidores contentos van adquirir mas articulos y
asi mismo lo van sugerir de tal manera que iran produciendo mucha

negociacion mercantil.
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« Disposicion para comprar otros servicios o productos de la empresa: En
este caso el consumidor contento es atraido en saber los demaés servicios que
se brindan, obteniendo una seguridad ya brindada por el servicio al cliente
que consiguio en la MYPE.

« Mas clientes nuevos: Si obtenemos un consumidor contento es directamente
por un comerciante que por medio de su excelente habito propio tendra
mayor ganancia en su negocio por medio de su prestacion de servicio.

< Mejor imagen y reputacion de la empresa: Si tenemos un buen servicio al
cliente nos ayuda a estar en el top ranking de las mejores MYPES ya dan una

mejor prestacion de servicios”.

e. Factores de la calidad de servicio

Las empresas de servicios crean denominaciones de marca por las mismas razones
que los fabricantes de bienes. Las marcas sirven para posicionarse los productos,
pues permiten identificarlos y diferenciarlos de los competidores; facilitan la
introduccién de otros nuevos; constituyen una barrera de entrada facilitan la

repeticion en el consumo Y la fidelidad de los consumidores (Esteban, 2005).

La nobleza y un buen servicio a los clientes es esencial que todos sin excepcién lo
apliguen por lo que los llevaria al éxito, pero solo basta que uno no lo cumpla para
que el consumidor lo perciba la unidad del servicio no seria la adecuada. El cliente
quiere una confianza de parte de los colaboradores y asi se sentira satisfecho y

recomendara los productos debido a la buena atencion (Casal, 2014).

Como factores del servicio al cliente tenemos:
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= El servicio o producto: El producto es lo que resulta de un proceso natural o
de cierta actividad humana que se encuentra relacionada con el proceso de
produccién. Y el servicio es una accion llevada a cabo para satisfacer una
necesidad. Ejemplo de servicios son: la educacion, el transporte, servicios de

telefonias, etc (Sanchez, 2019).

= El servicio al cliente: Se trata del conjunto de prestaciones que se brinda al
cliente adicional al producto basico. Es decir, es el valor agregado del
producto, el motivo que marca la diferencia de la competencia y se encuentra
muy relacionado con la comunicacion fluida con el cliente, sin que se trate de
un canal de soporte técnico (Da Silva, 2020).

» Los procedimientos: Se define a un procedimiento como la accién que
consiste en actuar de una manera determinada. Es seguir pasos
preestablecidos que permiten desarrollar una labor con eficacia (Pérez &
Gardey. 2021).

« Equiposy recursos materiales: Se refiere a todos los insumos,
herramientas, materias primas, equipos, maquinas y todo elemento fisico que
se necesita para llevar a cabo el proceso de produccion de una empresa

(Quiroa, 2020).

d. Manejo de quejas y reclamos

Una de las actividades a desarrollar en las empresas es la atencién al cliente,
y en esta area muchas veces existen quejas y reclamos de parte de los clientes, para

lo cual se deben tener en cuenta los siguientes principios:
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Saber escuchar: Mediante la escucha activa es que se pueden entender las
preocupaciones del cliente, y sobre ello determinar la resolucion de su
problema.

Saber disculparse: Demostrar humildad es un aspecto que da buenos
resultados en relacion a la atencion al cliente y permite replantear la
conversacion con lo que se desea.

Saber preguntar correctamente: Muchas veces no resulta facil formular
preguntas que permitan lograr informacién importante; por ello, una pregunta
abierta y activando la escucha se puede llegar a un nivel de conocimiento que
nos ayude a entender la principal preocupacion principal del cliente; todo ello
es importante para mostrar un real interés por resolver el problema del
cliente.

Saber centrarse en el cliente: Esto se logra con la empatia, y poniendo
especial atencién y con sinceridad todo se nos esta narrando. El cliente
requiere sentirse comprendido y que se le da atencién. En ese sentido, los
trabajadores deben adoptar una postura perceptiva propia de la persona que la
persona afectada.

Saber discriminar posibilidades: Es posible que resulte importante
consultarle al cliente respecto a cual seria la solucion que gustaria se le dé a
su problema. De esta forma se le concede la debida importancia y
centrandose en la conversacion.

Saber ofrecer una solucién justa: En todo caso debe existir una alternativa

de solucion que satisfaga las necesidades y requerimientos del cliente, para de
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esa manera mantenerlo, bien sea a través de una modificacion en el producto

que hubiera adquirido, o, devolviéndole el dinero pagado (Gil, 2020).

Estrategias del marketing mix

a. Concepto de estrategias de marketing-mix

El marketing es el arte de ofrecer lo que el mercado quiere y obtener ganancias, pero
para lograr esto se deben realizar estudios de mercados y conocer: que vender, a qué
tipo de publico le interesa un determinado producto, cuéles serian los canales de
distribucion y técnicas adecuadas de comunicacion para vender dicho producto y

precio al que se le debe vender (Espinal, 2012).

El marketing mix es el conjunto de herramientas controlables e interrelacionadas de
que disponen los responsables de marketing para satisfacer las necesidades del

mercado y a la vez conseguir los objetivos de la organizacion (Prieto, 2016).

El marketing mix agrupa todas las decisiones y acciones de marketing tomadas para
asegurar el éxito de un producto, un servicio, una maca o de una insignia en su

mercado (Ardura, 2006).

El marketing mix no forma parte de las actividades de investigacion, constituye un
instrumento de la accion de marketing. La investigacion de marketing constituye un
auxiliar del marketing mix, tanto para medir y controlar la eficacia de sus
componentes como para identificar el mejor empleo o mezcla de sus componentes

(Soriano, 2006).

b. Elementos de las estrategias del marketing mix:
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Garcia (2020) explica respecto a los elementos que comprenden las estrategias del
marketing mix, y menciona a los siguientes:

1. Producto: Al producto lo define como cualquier bien o servicio,
pudiendo ser la combinacion de ambos, que se ofrece con el proposito de
cubrir las expectativas del consumidor. En el plan de marketing se debe
hacer una descripcién detallada de los productos. De cada producto se
deben identificar los siguientes:

- Aspectos bésicos: materiales, composicion, caracteristicas
fundamentales, su utilidad, entre otros beneficios que el cliente
puede encontrar en ello.

- Disefio, embalaje, envase, calidad y nombre de la marca.

- Servicios que tienen relacién con el producto

- Diferenciacion o innovacion, en comparacion con los productos
que ofrece el competidor.

- Modo de presentacion

2. Precio: Se considera que de todos los elementos del marketing mix, el
precio es tal vez el que tenga mayor influencia en las ventas. Al momento
de establecer precios se deben considerar los siguientes:

- El coste del producto

- Los precios de la competencia

- Lademanda

- Lapercepcion del consumidor

3. Distribucion: Su objetivo es el de hacer llegar los productos que ofrece la

empresa al consumidor, en el momento, lugar y cantidad méas correctos,
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con el proposito de posibilitar el consumo de los productos. Actualmente
es fundamental que se consideren cabales de distribucion como: venta
online, mejora de plazos de entrega, y la reduccién de gastos de envio.

4. Promocion y comunicacion: Comprende todas las acciones que se
llevan a cabo para conocer el producto con medios online y offline.
Debido a la rapida evolucién del entorno del marketing online y del uso
de herramientas digitales de los consumidores, esto es lo que tiene que
estudiar con mayor constancia. Las acciones de promocion y
comunicacion son las siguientes:

- Publicidad: Es la que dota de informacion respecto a los productos
0 actividad de la empresa, con el fin de modificar el
comportamiento del publico, de tal forma que compre el producto
antes de la competencia. Algunas formas de publicidad son:
marketing directo, prensa, pagina web, radio y television, y
publicidad exterior.

- Promocion de ventas: Se trata de aquellas actividades que se
llevan a cabo en un tiempo limitado. Esta herramienta por lo
general se utiliza para motivar las ventas en un momento
especifico (pag. 79).

C. Enfoques de las estrategias del marketing mix

Zamarrefio (2020) explica respecto a los enfoques de las estrategias de marketing

mix y menciona a los siguientes:

1. De produccién: Esta centrado en los consumidores, y en que estos en su

mayoria optan por productos de disponibilidad alta y de coste reducido.
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En ese sentido, las mejoras deben encontrarse orientadas a la eficiencia y
produccion. Se vuelve interesante esta gestion toda vez que la demanda
sobrepasa a la oferta o siempre que el precio del producto es elevado y se
tiene que rebajar mediante la produccion.

Producto: Este enfoque se centra en el producto. Y sobre ello, vaticina
que los consumidores por lo general compran donde se les ofrece mejor
calidad, durabilidad y caracteristicas innovadoras. Este tipo de gestion
tiende a sobrevalorar al producto que lo alej6 de los consumidores.
Ventas: Indica que los consumidores son quienes eligen un producto
siempre que la empresa lleve a cabo un esfuerzo importante de publicidad
y ventas. Esta estrategia suele dirigirse a aquellos clientes que no tenian

pensado adquirir cierto producto.
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I1l.  Hipdtesis
En esta investigacion no se plantean las hip6tesis por lo que en una

investigacion descriptiva no lleva segln el autor (Gonzales, 2016)
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IVV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental — cuantitativo — descriptivo.

Cuantitativo, porque los datos obtenidos han sido cuantificables, es decir, se
ha conocido con exactitud la cantidad que responden para una u otra alternativa de
respuesta. Al respecto Calizaya et al (2020) sefialan que la investigacion cuantitativa
es esencialmente numérica, y como tal, se encuentra relacionada con la estadistica.

Descriptiva, porque se han identificado las principales caracteristicas de la
calidad de servicio y estrategias de marketing de las mypes del rubro venta de ropa
para damas del distrito de Sullana. Sobre este tipo de investigacion Guevara et al
(2020) sefialan que su principal objetivo es el de describir ciertas caracteristicas que
se consideran principales de conjuntos homogéneos de fendmenos haciendo uso de
criterios sistematicos que ayudan a establecer la estructura o comportamiento de los

fendmenos materia de estudio.

No experimental de corte transversal, ya que el estudio se ha limitado a
describir el problema, y la toma de datos se dio en un Unico momento. Segln
Vasquez (2020) los disefios no experimentales no tienen una determinacion aleatoria,
es decir, no se realiza una manipulacion de variables o grupos de comparacion; en
este caso, el investigador observa lo que sucede de forma natural sin intervenir de

ninguna forma.

Muestra Observacion

M1 O
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Donde:

M1: Muestra= es la variable dependiente

O = Variables= es la variable independiente

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion:

En la presente investigacion la poblacién estuvo constituida por los clientes de las
mypes del rubro venta de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020, a la
misma que se le considera como poblacion infinita por no tenerse la cantidad exacta
de personas que asisten a los negocios mencionados. De acuerdo con Carrillo (2016)

la poblacion hace referencia al total de unidades de analisis del conjunto en estudio.

La Muestra:

Condori (2020) explica que la muestra es una parte representativa de la poblacion, y
gue comparte las mismas caracteristicas generales de la poblacion. En la presente

investigacion se aplica la formula de muestreo para poblaciones infinitas.

00
i

n
Donde: segun Arias (2006)

n: es el tamario de la muestra que se quiere encontrar

Z= Es la desviacion del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de
confianza deseado.

E= Margen de error que admitido

P=es la proporcion esperada

Q=1-P
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Donde:
n= Tamarno de la muestra = 1.65
p= probabilidad de acierto = 0.5
g= 0,50 probabilidad de error
e= margen de error, 10
Z=1.65 limite de confianza
Reemplazando:

n = 1.65%%0.5*0.5.
0%
n=2.7225*0.25

1

n =0.680625 =68 Clientes
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4.3. Definicién y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Dimensiones Indicadores Items Escala
Mayor lealtad de los ¢Adquiere en un solo lugar sus prendas de vestir?
Calidad de consumidores Nunca
servicio: - - — -
. - Incremento de la ¢Cree que al brindar un buen servicio la empresa genera mayores ganancias? Casi nunca
La calidad de Beneficios -
- rentabilidad
servicio se Algunas
convierte en una de Un mas alto nivel de ¢ Es testigo (a) que la gente mas compra donde se le brinda un servicio de g
las variables ventas calidad? veces
conmds;s;j?g clave Disposicié_n_ para comprar| ¢(Compra alguna prenda de vestir adicional a las que Ilegaba a adquirir? Casi siempre
competitividad de otros servicios o productos _
la empresa. de la empresa Siempre
(Setd, 2004) Mas clientes nuevos ¢Estaria dispuesto a ser nuevo cliente de una tienda donde se le brinda un
’ servicio de calidad?
Mejor imagen y reputacion | ¢;Considera que las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la sociedad?
de la empresa:
Factores Servicio o producto ¢El servicio o producto que la mype brinda es el que esperaba?

Servicio al cliente

¢ El personal tiene buenas actitudes con el cliente?

Procedimientos

¢ Se demuestra trabajar bajo procedimientos ya establecidos?

Equipos y recursos
materiales

¢ Percibe que la empresa cuenta con equipos modernos?
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Variable Dimensiones Indicadores Items ESCALA
Producto ¢ Todos los productos que ofrecen las tiendas de ropa son de buena
Estrategias calidad? Nunca
de Proci : - - _ — _
marketing Elementos recio ¢Los precios que la mype brinda estan al alcance de su economia® Casi nunca
mix:
Distribucion ¢La empresa también brinda servicio delivery? Algunas veces
Er:]ir?(a;gfj;)r;g Casi siempre
todas las Comunicacion ¢ Es testigo de publicidad por redes sociales de negocios de ropa )
" para dama? Siempre
decisiones y
acciones de
marketing Enfoque de produccion ¢ Cree que la mype ofrece productos que estén disponibles y sean de
tomadas para Enfoques bajo coste?
asegurar el Enfoque producto ¢Considera que la mype se centra en hacer productos de buena
éxito de un calidad?
E;?\ilélc(t)oulrj]g Enfoque de ventas ¢La mype lleva a cabo politicas agresivas de venta?
maca o de
una insignia
en su
mercado.
(Ardura,
2006)
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas:

En la presente investigacion se aplicé como técnica de recoleccion de datos la
encuesta. Para Westreicher (2020) la encuesta se trata de un instrumento que permite
la recopilacion de datos cuantitativos como también cualitativos de una poblacion

estadistica, para lo cual se elabora un cuestionario.
Instrumentos

Segun Meneses (2019) se trata de un instrumento estandarizado que se utiliza para la
recogida de datos durante el trabajo de campo de ciertas investigaciones

cuantitativas, principalmente las que se realizan con metodologias de encuestas.

Para recaudar la informacion se ha utilizado un cuestionario constituido por 17

preguntas en escala de Likert, relacionadas con las variables de estudio.

4.5. Plan de anélisis
En este trabajo de investigacion se ha empleado el analisis descriptivo de los

resultados que se logran de la encuesta aplicada a los clientes de la tienda de ropa

A traves de la conclusion de sus respuestas se ha logrado realizar la tabulacion.
Los datos obtenidos han sido procesados y analizados haciendo uso del programa

estadistico IBM Spss.

4.6. Matriz de consistencia
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Enunciado del Variable Poblacion y muestra Metodologia Técnicas e Plan de
Problema Objetivos Instrumentos analisis
General: Poblacion: Luego de
Describir las caracteristicas de la calidad de Esta conformado por todos Encuestay | firmada la
¢Cuéles son las Servicio y estrategias de marketing mix en CALIDAD DE | los clientes de la tienda de cuestionario | autorizacion de
caracteristicas de la | las mype del rubro venta de ropa de damas SERVICIO ropa a quienes estd| No experimental parte del
calidad de Servicioy | del Distrito de Sullana, 2020 dirigida una encuesta de | — Cuantitativa - propietario de
estrategias de Y 17 preguntas dependiendo descriptiva la empresa
marketing mix — en las | Especificos: de las variables para utilizar los
mypes Rubro venta de | 1. Identificar los beneficios de la ESTRATEGIA | La muestra: datos del
ropa de damas — del | calidad de servicio en las MYPES del rubro DE estd conformada por los negocio, se
Distrito Sullana, afio | Venta de ropa para damas del distrito de MARKETING | clientes de la tienda de procedio a
2020 Sullana, afio 2020. MIX ropa que representara el elaborar y
universo en estudio, donde aplicar la
_ se realizara una encuesta encuesta. Los
2. Describir los factores que dirigida a los clientes de Ia datos
intervienen en el servicio al cliente en las empresa  (mayores de recopilados
MYPES del rubro venta de ropa para damas edad), que constara de 21 fueron

del distrito de Sullana, afio 2020.

3. Identificar los elementos de las
estrategias del marketing mix en las
MYPES del rubro venta de ropa para damas
del distrito de Sullana, afio 2020.

4, Describir los enfoques de las
estrategias del marketing mix en las

preguntas dependiendo de
las variables. Para obtener
resultados significativos.

procesados Yy
sometidos  al
analisis
descriptivo
haciendo uso
del programa
IBM Spss
Statistics.
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MYPES rubro venta de ropa para damas del
distrito de Sullana, afio 2020.

5. Proponer un plan de mejora de la
calidad de servicio y estrategias de
marketing en las MYPES del rubro venta de
ropa para damas del distrito de Sullana, afio
2020.
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4.7. Principios éticos

Los llamados principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision
fundamentales que los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de
considerar en sus deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las
situaciones que enfrenta en su quehacer profesional. La tendencia internacional actual es
reducir los principios, razon por la cual, y en aras de hacer un documento préctico.
También se limitan entre si ya que en su aplicacidn a una situacién concreta se requiere
del buen juicio, es decir, de una ponderacion adecuada por parte de quien tiene que tomar
la decision, y esta ponderacion exige tomar en serio los derechos e intereses de los otros.
(ULADECH, 2019)

En la presente investigacion se ha dado cumplimiento a los principios éticos de la
siguiente manera.

Proteccion a las personas: A los participantes de este estudio se les ha protegido
no solo la reserva de su nombre y la libertad de decidir su participacion, sino que,
también se ha actuado con todas las medidas de seguridad que permitan asegurar su
integridad.

Libre participacion y derecho de estar informado: Las personas que han sido
parte de esta investigacion han firmado un consentimiento en el cual se les ha dado a
conocer el objetivo que se propone el estudio y la forma en que seran tratados los datos
que se recojan mediante el cuestionario.

Cuidado del medio ambiente: Como una responsabilidad social es el hecho de
cuidar el medio ambiente, por ello, el cuestionario aplicado ha sido utilizando
herramientas tecnoldgicas para reducir el consumo de papel y su relacion con la tala

indiscriminada de arboles.
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Integridad cientifica: Se han respetado los derechos de autor, considerando las
citas correctamente de acuerdo a lo que dispone la normativa APA.
Justicia: Los resultados han sido tal como se encontr6 el problema. Sin

manipulacion alguna en ello que oriente hacia précticas injustas.
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V. Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1. Beneficios de la calidad de servicio en las MYPES del rubro venta de ropa para damas
del distrito de Sullana, afio 2020.

Beneficios N %
Adquiere en un solo lugar sus prendas de vestir
Nunca 10 14,70
Casi nunca 9 13,20
Algunas veces 12 17,60
Casi siempre 27 39,70
Siempre 10 14,70
Total 68 100,00
Con un buen servicio la empresa genera mayores ganancias
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 21 30,88
Siempre 47 69,12
Total 68 100,00
La gente mas compra donde se le brinda un servicio de calidad
Nunca 2 2,90
Casi nunca 6 8,80
Algunas veces 10 14,70
Casi siempre 13 19,10
Siempre 37 54,40
Total . 68 . 100,00
Compra alguna prenda de vestir adicional a las que llegaba a adquirir
Nunca 5 7,40
Casi nunca 7 10,30
Algunas veces 28 41,20
Casi siempre 21 30,90
Siempre 7 10,30
Total . 68 . 100,00
Seria nuevo cliente de una tienda donde se le brinda un servicio de calidad
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 21 30,90
Siempre 47 69,10
Total 68 100,00
Las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la sociedad
Nunca 6 8,80
Casi nunca 7 10,30
Algunas veces 25 36,80
Casi siempre 24 35,30
Siempre 6 8,80
Total 68 100,00

Nota: Cuestionario aplicado a clientes de mypes del rubro venta de ropa
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Tabla 2. Factores que intervienen en el servicio al cliente en las MYPES del rubro venta de ropa
para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Factores N %
Servicio o producto que la MYPE brinda es el que esperaba
Nunca 7 10,30
Casi nunca 25 36,80
Algunas veces 15 22,10
Casi siempre 14 20,60
Siempre 7 10,30
Total 68 100,00
Personal tiene buenas actitudes con el cliente '
Nunca 4 5,90
Casi nunca 11 16,20
Algunas veces 14 20,60
Casi siempre 22 32,40
Siempre 17 25,00
Total 68 100,00
Se demuestra trabajar bajo procedimientos ya establecidos
Nunca 8 11,80
Casi nunca 10 14,70
Algunas veces 15 22,10
Casi siempre 21 30,90
Siempre 14 20,60
Total . 100,0 . 100,0
La empresa cuenta con equipos modernos
Nunca 4 5,90
Casi nunca 7 10,30
Algunas veces 9 13,20
Casi siempre 26 38,20
Siempre 22 32,40
Total 68 100,00

Nota: Cuestionario aplicado a clientes de mypes del rubro venta de ropa
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Tabla 3. Elementos de las estrategias del marketing mix en las MYPES del rubro venta de ropa
para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Elementos N %
. Los productos que se ofrecen son de buena calidad
Nunca 5 7,40
Casi nunca 7 10,3
Algunas veces 16 23,5
Casi siempre 27 39,7
Siempre 13 19,1
Total , 68 , 100,0
Los precios estan al alcance de su economia
Nunca 2 2,9
Casi nunca 5 7,4
Algunas veces 14 20,6
Casi siempre 19 27,9
Siempre 28 41,2
Total 68 100,0
Se brinda servicio delivery
Nunca 15 22,1
Casi nunca 13 19,1
Algunas veces 22 32,4
Casi siempre 11 16,2
Siempre 7 10,3
Total , 68 , 100,0
Se publica por redes sociales el producto
Nunca 0 0.0
Casi nunca 0 0.0
Algunas veces 8 11,8
Casi siempre 20 29,4
Siempre 40 58,8
Total 68 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a clientes de mypes del rubro venta de ropa
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Tabla 4. Enfoques de las estrategias del marketing mix en las MYPES rubro venta de ropa para
damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Enfoques N %
. Ofrece productos que estan disponibles y son a bajo coste
Nunca 3 4,40
Casi nunca 5 7,40
Algunas veces 13 19,10
Casi siempre 36 52,90
Siempre 11 16,20
Total . 68 . 100,00
La MYPE se centra en hacer productos de calidad
Nunca 5 7,40
Casi nunca 11 16,20
Algunas veces 29 42,60
Casi siempre 17 25,00
Siempre 6 8,80
Total . 68 . 100,00
La MYPE lleva a cabo politicas agresivas de venta
Nunca 5 7,40
Casi nunca 7 10,30
Algunas veces 13 19,10
Casi siempre 27 39,70
Siempre 16 23,50
Total 68 100,00

Nota: Cuestionario aplicado a clientes de mypes del rubro venta de ropa
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Tabla 5. Elaboracién de una propuesta de mjora para la calidad del servicio y estrategias de
marketing mix en las mypes del rubro venta para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Problema Surgimiento del | Accion de mejora Responsable
encontrado problema
El 41.20% | No se estan | Capacitar al | Propietario
respondid que| aplicando técnicas | personal respecto a
algunas veces | que permitan | técnicas de venta, y
compra alguna| convencer al cliente | formas de
prenda de vestir| de adquirir alguna| convencer al cliente
adicional a las que| prenda adicional. sin que este se
Ilegaba a adquirir. sienta hostigado.
El 36.8% respondid | No se esta | Participar de | Propietario
que algunas veces| participando en| eventos que
las tiendas de ropa| eventos sociales en| favorezcan a la
tienen buena| beneficio de la| poblacion para
imagen ante la| poblacion que le| mejorar la imagen
sociedad. permita mejorar su| de la  empresa,
imagen ante la| como por ejemplo:
sociedad. ferias, concursos, y
trabajos de apoyo
social.
El 36.8% respondid | No se estd logrando | Aplicar encuestas al | Propietario
que casi nunca el| identificar las | cliente paratener su
producto es el que| necesidades del | opinion respecto a
esperaba. cliente para| lo que busca en el
ofrecerle lo que| producto,
busca. considerando la
calidad, y el precio.
El 42.6% respondié| No se opta por| Establecer Propietario
que algunas veces| asegurar la calidad | estandares de
la mype se centra en| del producto. calidad para el
hacer productos de producto que
calidad. ofrece.
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5.2. Andlisis de resultados
5.2.1. Respecto al objetivo especifico 1

O1. Identificar los beneficios de la calidad de servicio en las MYPES del rubro
venta de ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Adquiere en un solo lugar sus prendas de vestir: EI 39.71% responde que casi
siempre adquiere en un solo lugar sus prendas de vestir, coincidiendo de esta manera con
Saba (2018) en cuya investigacién obtuvo que el 100% indica que opta por comprar en la
empresa porque se adapta a tendencias. Respecto a la lealtad Artware (2017) indica que
los clientes van a regresar a comprar cuando estos queden satisfechos tanto con el
producto y con la atencidn que se le brinda. Esto quiere decir que, las tiendas deben
orientar sus estrategias hacia la fidelizacion del cliente, es decir, asegurar que vuelva a
adquirir productos en el mismo lugar.

Con un buen servicio la empresa genera mayores ganancias: El 69.12% siempre
considera que con un buen servicio la empresa genera mayores ganancias, coincidiendo
con el resultado obtenido por Febre (2019) donde el 60% considera que la participacion,
trato y orientacién del personal proporciona resultados positivos para la empresa.
Asimismo, coincide con Diaz (2019) cuyo resultado fue que el 100% sefialé que la
gestion mejora el rendimiento. Por su parte, Artware (2017) menciona como uno de los
beneficios de aplicar la gestion de calidad es el incremento de las ventas y la rentabilidad;
argumenta que, el incremento del rendimiento del producto y el excelente de servicio
actuan rectamente en el valor final del articulo. Queda claro que al brindar un buen
servicio, maximizando beneficios, y tratando con respeto al cliente, la empresa tiene mas
seguras las ventas y el incremento de sus ganancias.

La gente mas compra donde se le brinda un servicio de calidad: El

54.41%responde que siempre la gente mas compra donde se le brinda un servicio de
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calidad., coincidiendo con Mallqui (2020) en cuya investigacion se muestra que el 68.9%
indica que definitivamente si recomendaria los productos de la empresa en investigacion,
lo que da cuenta de un incremento en venta por el buen servicio que ha brindado. En ese
sentido Artware (2017) indica que, producto de la buena gestion la empresa aumenta de
nivel al punto de que los consumidores van sugiriendo a sus familiares, conocidos, etc,
sobre el producto y/o servicio que han adquirido. Por lo tanto, se deduce que la calidad
con que se le atiende al cliente es un referente de incremento en las ventas, y por ende,
representa mayores ganancias que aseguran el crecimiento del negocio.

Compra alguna prenda de vestir adicional a las que llegaba a adquirir: EI 41.18%
indica que algunas veces compra alguna prenda de vestir adicional a las que llegaba a
adquirir. Coincidiendo con Requejo (2018) quien entre sus resultados obtuvo que el 100%
estuvo satisfecho con el producto. Artware (2017) dice que, el cliente satisfecho va a
demostrar interés no solo por el producto y/o servicio que llegd a adquirir son que, se va
interesar por otros que también ofrezca la empresa. Este resultado nos permite deducir
que, la calidad del producto genera de alguna manera confianza en el cliente, quien al
quedar satisfecho lo mas probable es que adquiera algin producto adicional o vuelva
pronto por alguna otra penda en el caso de las tiendas de ropa.

Seria nuevo cliente de una tienda donde se le brinda un servicio de calidad : El
69.12% indica que siempre seria nuevo cliente de una tienda donde se le brinda un
servicio de calidad, de esta manera coincide con Tossaint & Vallejos (2017) en cuya
investigacion sefala que el 40% consider6 como muy bueno el nivel de calidad de
servicio. Por otro lado, muchos autores estan de acuerdo que como principal beneficio
obtenido de la gestion de calidad es el incremento de ventas; en esa misma linea opina
Artware (2017) quien afirma que, de obtenerse un consumidor contento se tendra mayor

ganancia en el negocio. Estos datos confirman lo ya dicho anteriormente, es decir, las
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empresas deben esmerarse por alcanzar la calidad en el servicio que brindan con el fin de
satisfacer al cliente, lo que no solo haré que el cliente vulva pronto sino que recomiende a
sus conocidos.

Las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la sociedad: El 36.76% responde
que algunas veces las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la sociedad, lo cual
coincide con el resultado obtenido por Carmen (2019) donde el 100% calific6 como
buena la imagen de la empresa. Otro de los beneficios que explica Artware (2017) es la
mejora de la imagen de la empresa, respecto de la cuan indica que, si se da un buen
servicio al cliente, va ayudar a que se convierta la empresa en las mejores mypes que dan
un buen servicio. Es decir, en su mayoria las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la
sociedad, lo que les va a permitir introducir algin producto nuevo al mercado, ya que se
hara mas facil su aceptacion por lo que representa el negocio.

5.2.2. Respecto al objetivo especifico 2

02. Describir los factores que intervienen en el servicio al cliente en las MYPES
del rubro venta de ropa para damas del distrito. Sullana, afio 2020

Servicio o producto que la mype brinda es el que esperaba: El 36.76% sefiala que
casi nunca el producto que la MYPE brinda es el que esperaba, coincidiendo con Requejo
(2018) en cuya investigacion obtuvo como resultado que el 50% responde que una de las
razones por las que adquiere el producto es por la calidad de estos. El producto o servicio
es uno de los factores en lo que se refiere a la calidad de servicio. Sanchez (2019) explica
que el producto es el resultado de un proceso, y se encuentra relacionado con el proceso
de produccion. En tanto, respecto al servicio, sostiene que se trata de la accion llevada a
cabo con el fin de cubrir una necesidad del cliente. Esto permite afirmar que la calidad del

producto es fundamental para lograr la satisfaccién del cliente, por lo tanto, se debe
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conocer su proceso de elaboracion, los materiales utilizados, y el tiempo aproximado de
duracion para no caer en engario ante el cliente.

Personal tiene buenas actitudes con el cliente: El 32.35% indica que casi siempre
el personal de las tiendas de ropa tiene buenas actitudes con el cliente, coincidiendo de
esta manera con Carmen (2018) en cuya investigacion obtuvo que el 80% calific6 como
buena la dimension del personal. En lo que se refiere al servicio al cliente, Da Silva
(2020) indica que se trata del valor agregado del producto, el punto que marca la
diferencia con lo que ofrece la competencia. Lo que quiere decir que, la satisfaccion del
cliente no se alcanza solamente con un producto de calidad, sino, también con las buenas
actitudes que demuestra el personal al atenderlo.

Se demuestra trabajar bajo procedimientos ya establecidos: EI 30.88% responde
que casi nunca se demuestra trabajar bajo procedimientos ya establecidos, lo que coincide
con el resultado obtenido por Requejo (2018) donde el 71.43% responde que se tiene
procesos en la atencion al cliente. Respecto al procedimiento, Pérez & Gardey (2021)
sostienen que consiste en actuar de una manera determinada, es decir, teniendo en cuenta
un conjunto de pasos preestablecidos. En ese sentido, se debe indicar que es importante el
desarrollo del trabajo en base a un procedimiento ya establecido para reducir el riesgo a
caer en error.

La empresa cuenta con equipos modernos: El 38.24% sefiala que casi siempre la
empresa cuenta con equipos modernos., coincidiendo con Carmen (2019) en cuya
investigacion obtuvo que el 60% califico como buena la infraestructura de la empresa.
Por su parte Quirdéa (2020) menciona que los equipos Yy recursos materiales son todos los
insumos, materia prima, equipos, herramientas, maquinas y todo elemento fisico. Por los

resultados mencionados debemos comprender que el uso de equipos modernos mejora la
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eficiencia y eficacia de la empresa, un punto importante para lograr la calidad del
servicio.
5.2.3. Respecto al objetivo especifico 3

O3. Identificar los elementos de las estrategias del marketing mix en las MYPES
del rubro venta de ropa para damas del distrito Sullana, afio 2020

. Los productos que se ofrecen son de buena calidad: El 39.71% responde que casi
siempre los productos que se ofrecen son de buena calidad, coincidiendo de esta manera
con Febre (2019) en cuya investigacion obtuvo que el 59% considera que los productos
que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo a las necesidades del cliente. Uno de los
elementos del marketing es el producto, respecto del cual, Garcia (2020) lo define como
cualquier bien o servicio, o la combinacion de ambos, que es ofrecido con el fin de cubrir
las expectativas del consumidor. Por lo tanto, las empresas deben iniciar su trabajo de
marketing por asegurarle al cliente un producto que no solo cubra sus expectativas, sino,
que las supere.

Los precios estan al alcance de su economia: El 41.18% considera que siempre los
precios se encuentran al alcance de su economia, coincidiendo con Mallqui (2020) en
cuya investigacion obtuvo que el 34.4% quedd satisfecho con el precio de las prendas que
vende la tienda. En ese sentido Garcia (2020) considera que el precio es uno de los
elementos del marketing mix que tiene mayor influencia en las ventas. Asimismo,
manifiesta que, para determinar el precio se deben considerar: el coste del producto,
precios de la competencia, la demanda, y la percepcion del consumidor. En ese sentido,
las empresas deben lograr un precio que se ajuste al bolsillo del cliente pero también a la
calidad del producto que se vende ya que el cliente actual tiene acceso a la informacion y

puede determinar cual producto es sobrevalorado.
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Se brinda servicio delivery: El 32.35% indica que algunas veces las tiendas de
ropa brindan el servicio delivery. De acuerdo con Garcia (2020) en cuanto a la
distribucion, esta tiene como objetivo el de hacer llegar los productos que ofrece la
empresa al consumidor, en el momento, lugar y cantidad adecuados tal como lo solicita el
cliente. Cabe sefialar que, en el actual contexto de pandemia mundial, el servicio delivery
ha sido la mejor manera de vender ya que muchos clientes evitan salir a la calle por temor
de contagio, por lo tanto, las empresas deberian aprovechar esa modalidad de
distribucion.

Se publica por redes sociales el producto: El 58.82% responde que siempre las
tiendas de ropa publican sus productos por la red social, coincidiendo con Mallqui (2020)
en cuya investigacién obtuvo que el 24.6% estuvo muy satisfecho con la imagen
publicitaria de la tienda. En cuanto a la promocion y comunicacién Garcia (2020)
menciona que se trata de un conjunto de acciones realizadas con el fin de dar a conocer el
producto. Este resultado deja en claro que la virtualidad es algo que actualmente
aprovechan las empresas para promocionar sus productos, sobre todo hacen uso de la red
social como Facebook.

5.2.4. Respecto al objetivo especifico 4

OA4. Describir los enfoques de las estrategias del marketing mix en las MYPES
rubro venta de ropa de damas distrito Sullana, afio 2020

. Ofrece productos que estan disponibles y son a bajo coste: El 52.94% responde
que casi siempre se ofrecen productos que estan disponibles y son de bajo coste,
coincidiendo con Mallqui (2020) quien obtuvo entre sus resultados que el 54.1% quedd
muy satisfecho con los disefios de ropa que le ofrece la tienda. En cuanto al enfoque de
produccién Zamarrefio (2020) indica que este se centra en los consumidores,

considerando que en su mayoria estos optan por productos de alta disponibilidad y coste
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reducido. Esto nos permite deducir que el cliente lo que busca es variedad, por lo que las
tiendas de ropa deben asegurar el abastecimiento de sus almacenes con prendas de vestir
de moda.

La MYPE se centra en hacer productos de calidad: El 42.65% indica que algunas
veces la MYPE se centra en hacer productos de calidad, lo que coincide con el resultado
obtenido por Mallqui (2020) donde el 49.2% qued6 muy satisfecho con la calidad de las
ropas que ofrece la tienda en investigacion. Respecto al enfoque de producto Zamarrefio
(2020) seriala que se trata de centrarse en el producto, pero considerando que este
adquiere sus productos donde se le ofrece una mejor calidad, durabilidad, y con
caracteristicas innovadoras.

La MYPE lleva a cabo politicas agresivas de venta: EI 39.71% responde que casi
siempre la MYPE lleva a cabo politicas agresivas de venta, coincidiendo con Tomcjip
(2016) quien obtuvo entre sus resultados que el 24.28% indico que el tipo de promocion
que utiliza la empresa consiste en la promocion de ventas. Por su parte Zamarrefio (2020)
en cuanto a las estrategias con enfoque en las ventas se debe tener en cuenta que los
consumidores son quienes eligen un producto toda vez que la empresa lleve a cabo un
esfuerzo importante de publicidad y ventas.

5.2.5. Respecto al objetivo especifico 5

05. Proponer un plan de mejora de la calidad de servicio y estrategias de

marketing en las MYPES del rubro venta de ropa para damas del distrito de Sullana,

ano 2020.
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Plan de mejora

1. Datos Generales

Nombre o razon social: Tiendas de ropa para damas en la ciudad de Sullana
Nombre comercial:
Direccién: Sullana — Piura.

2. Misién

Ofrecer a las damas prendas de vestir elaboradas con materiales de calidad y

acordes con la moda actual.
3. Vision
Liderar el mercado referido a la venta ropa para dama; entregando a su distinguida

clientela, estilo y calidad.

4. Objetivos empresariales
La moda es un tema muy llamativo para las personas, especialmente para las
damas, El objetivo de las tindas de ropa es el mismo de casi todos los negocios: generar

utilidades, sin embargo también cumple otros objetivos que se mencionan a continuacion:

= Generar puestos de trabajo para los pobladores de la de la ciudad de Sullana y
alrededores.

= Brindar un servicio de calidad orientado a la satisfaccion del cliente

= Propiciar un buen ambiente laboral para satisfaccion de sus trabajadores

= Hacer uso de herramientas tecnoldgicas para una atencion eficaz y acorde con las
necesidades actuales del cliente

5. Servicios
Venta de ropa para damas
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6. Organigrama de la empresa

Gerente

Administrador

Contador
A L ot Aroa del Atencidn Area de LDnmlrcnc Aroa de
Atreatogistica '
al cliente humanos Marketing

6.1. Descripcion de funciones

Cargo

Titular Gerente

Perfil

El gerente debe tener ademés de experiencia en el cargo y
estudios universitarios en ciencias contables y/o financieras,
debe poseer las siguientes caracteristicas: poseer un espiritu
emprendedor, gestion del cambio y desarrollo de la
organizacion, ser una persona inteligente y capaz de establecer
una excelente comunicacion con las personas.

Funciones

Su funcidn basica es la de dirigir el funcionamienro del grifo
de acuerdo a sus propositos y politicas establecidas, y asumir
la representacion legal, comercial y administrativa, establecida
en el Estatuto social, en la Ley General de Sociedades aquellas
que le confiera o delegue el directorio.

Cargo

Administrador

Perfil

*Estudios universitarios o técnicos en las carreras
profesionales de administracion de empresas, contabilidad o
afines.

*Experiencia en manejo de personal, y uso de herramientas
Tic’s.

*Tener experiencia minima de 03 afos.
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*Tener la capacidad para planificar, organizar, distribuir
actividades, supervisar y evaluar al personal.

Funciones *Es la persona responsable de planear, organizar, dirigir y
controlar los recursos de la empresa como recursos humanos
y tecnoldgicos, para el logro de los objetivos planteados.

Cargo Contador
Perfil *Estudios universitarios en la carrera profesional de
contabilidad.

*Tener experiencia minima de 03 afios.
*Aplicacion de principios y normas de contabilidad

Funciones *Es la persona que coordina, supervisa y controla la ejecucion
de los procedimientos administrativos, financieros y contables
que rigen el funcionamiento interno de la organizacion,
optimizando los recursos asociados y asesorando en la toma
de decisiones a la gerencia.

Cargo Jefe del area de logistica

Perfil *Estudios universitarios en las carreras profesionales de
administracion, contabilidad o afines.
*Tener experiencia minima de 03 afios.

Funciones *Tiene la responsabilidad de gestionar el traslado, el almacenamiento,
la logistica de distribucion y la organizacién de los productos y
materiales a lo largo de toda la cadena de suministro, para ello debe
garantizar que las actuaciones logisticas sean las correctas. También es
deber del encargado de esta area realizar las labores correctivas para que
la cadena de suministro funciones de la mejor manera posible.

Cargo Jefe del area de atencion al cliente

Perfil *Estudios universitarios en administracion, contabilidad,
etiqueta, marketing, o afines.

“*Tener conocimiento en atencion al cliente
*Experiencia minima de 02 afio.

Funciones Es la persona que lleva a cabo de manera efectiva el servicio
de atencidn al cliente que ofrece una empresa a su clientela,
brindandole informacion respecto a los productos y servicios
y resolviendo aquellos problemas y deudas que puedan
aparecer. Se encarga de proporcionar a los clientes asistencia
y ayuda en la planificacidn, instalacion, mantenimient,
actualizacién, resolucion de problemas y/o eliminacién de un

producto.
Cargo Jefe del area de recursos humanos
Perfil *Estudiante universitario de las carreras de contabilidad,

administracion y afines.
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*Experiencia minima de 03 afios.

Funciones

Es el responsable de programas de capacitacion, formacion,
gestion de talento, entre otros dentro de la organizacion. Sun
funcion no solo se limita a la seleccion y gestion de su grupo
de trabajo, es decir, también debe tener una vision estratégica
de la organizacion y de coordinacion empresarial para alinear
sus conocimientos con los intereses y necesidades de otras
areas de la organizacion.

Cargo

Jefe del area de marketing

Perfil

*Estudios universitarios es eterna y/o técnicos en marketing,
ventas o afines.
Experiencia minima de 02 afios

Funciones

*Es la persona encargada de organizar estudios de mercado,
publicidad, venta, distribucion, costes y servicio postventa
para un producto o un grupo de productos. Ademas, redactan
en la planificacion estratégica a largo plazo de de productos
y servicios.
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6.2. Diagnostico empresarial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZA

DEBILIDADES

F1: Trabajo en equipo

D1: Personal no se encuentra correctamente
capacitado

F2. Producto de calidad
F3. Infraestructura en 6ptimas condiciones
F4. Préctica de valores en la atencidn al cliente

D2. No se tiene un plan de contingencias ante
posibles accidentes

D3. No se evalua el nivel de competitividad
D4. No se realizan reajustes que aseguren la
calidad del servicio

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1. Zona de mucho transito

F01.01. Coordinar en equipos sobre acciones que
permitan captar la atencién del publico

02. Competencias con baja calidad de servicios

F2.02. Promocionar el producto por redes sociales,
y medios de comunicacion locales

03. Propaganda en la television nacional
relacionada con la mod

F3.03. Brindar comodidad y aprovechar la baja de
precios para captar mayor cantidad de clientes

04. Estabilidad politica y econémica

F4.04. Mantener fidelizada a la clientela con el
buen trato basado en el respeto y la practica de
valores

D1.01. Programar campafias de capacitacién al
personal

D202. Elaborar un plan de contingencias para
brindar seguridad al cliente

D3.03. Programar acciones que permitan evaluar
el rendimiento de la empresa

D4.04. Asegurar la calidad no solo del producto
sino también del servicio

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Al: Medidas de restriccion por incremento de
casos Covid-19

F1.Al. Coordinar en equipo para mantener el
orden, y controlar que las personas mantengan el
distanciamiento y el uso de mascarilla para evitar
el contagio

A2: Alza en el precio a nivel nacional

A3: Oferta de costos menores por la competencia

A4. Publicidad agresiva de parte de la competencia

F2.A2. En la promocidn del producto destacar los
atributos del mismo para captar la atencion del
publico

F3.A3. Mantener el orden y un ambiente de
comodidad para satisfaccion de los clientes
F4.A4. Mantener el buen trato como principal
herramienta de marketing para fidelizar al cliente

D1.Al1. Comprometer al personal en hacer respetar
las medidas sanitarias en el contexto de pandemia
D2.A2. Asegurar el plan de contingencia y colocar
las sefializaciones respectivas para que el cliente se
sienta seguro en el lugar.

D3.A3. Evaluar de manera periddica los logros de
la empresa y establecer nuevas metas.

D4.A4. Aplicar encuestas a los clientes para
conocer sunivel de satisfaccion
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7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro de la
MYPE

Disposicién para comprar
otros servicios o productos

de la empresa

El 41.20% respondié que algunas veces compra
alguna prenda de vestir adicional a las que llegaba a
adquirir.

Mejor img¢agen y reputacion

de la empresa

El 36.8% respondid que algunas veces las tiendas
de ropa tienen buena imagen ante la sociedad.

Servicio o producto

El 36.8% respondi6 que casi nunca el producto es
el que esperaba.

El enfoque de produccion

El 42.6% respondid que algunas veces la mype se
centra en hacer productos de calidad.

8. Problemas
Indicadores Problema Surgimiento del
encontrado problema
Disposicién para El 41.20% | No se estan
comprar otros respondio que| aplicando  técnicas
Servicios o algunas veces | que permitan
productos de la compra alguna| convencer al cliente
empresa prenda de vestir| de adquirir alguna

adicional a las que
llegaba a adquirir.

prenda adicional.

Mejor imgagen y
reputacion de la
empresa

El 36.8% respondid
que algunas veces
las tiendas de ropa

tienen buena
imagen ante la
sociedad.

No se esta
participando en
eventos sociales en

beneficio de la
poblacion que le
permita mejorar su
imagen ante la
sociedad.

Servicio o producto

El 36.8% respondid

No se esta logrando

que casi nunca el| identificar las
producto es el que| necesidades del
esperaba. cliente para
ofrecerle lo que
busca.
El enfoque de El 42.6% respondi6| No se opta por

produccion

que algunas veces la
mype se centra en
hacer productos de
calidad.

asegurar la calidad
del producto.
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9. Accion de mejora

9.1. Acciones de mejora

Indicadores Problema Accion de mejora
encontrado
Disposicion para El 41.20% | Capacitar al
comprar otros respondio que | personal respecto a
Servicios o algunas veces | técnicas de venta, y
productos de la compra alguna| formas de
empresa prenda de vestir| convencer al cliente

adicional a las que
Ilegaba a adquirir.

sin que este se sienta
hostigado.

Mejor imgagen y
reputacion de la
empresa

El 36.8% respondio
que algunas veces
las tiendas de ropa

tienen buena
imagen ante la
sociedad.

Participar de
eventos que
favorezcan a la
poblacién para

mejorar la imagen
de la empresa, como
por ejemplo: ferias,
concursos, y
trabajos de apoyo
social.

Servicio o producto

El 36.8% respondid
que casi nunca el
producto es el que
esperaba.

Aplicar encuestas al
cliente para tener su
opinion respecto a
lo que busca en el
producto,
considerando la
calidad, y el precio.

El enfoque de
produccién

El 42.6% respondio
que algunas veces la
mype se centra en
hacer productos de
calidad.

Establecer

estandares de
calidad para el
producto que ofrece.
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9.2. Estrategias que desean implementar

N° | Acciones de Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora a llevar
a cabo
01 | Capacitar al | Falta de 3 meses Acciones  de | Programar
personal respecto| capacidad mejora reuniones con
a técnicas de| para el propietario
venta. identificar de la empresa
las para dar a
deficiencias conocer de las
deficiencias
encontradas
02 | Participar de | Falta de 3 meses Toma de | Programar
eventos que | COMPromiso decisiones reunion con el
favorezcan a la| del personal sustentadas gerente y/o
poblacién para con hechos | administrador
mejorar la imagen reales para
de la empresa. comentarles
sobre la
importancia de
participoar en
eventos
03 | Aplicar encuestas | Falta de 3 meses Establecer Programar
al cliente para| compromiso nuevos retos de | reuniones con
tener su opinién| del personal los el
respecto a lo que trabajadores administrador
busca en el para informarle
producto. respecto a la
necesidad de
aplicar
encuestas de
opinién
04 | Establecer Falta de 3a6meses | Personal mas| Programar
estandares de | presupuesto eficiente en sus| reunion con el
calidad para el labores gerente  para
producto que comentarle
ofrece. sobre la

importancia de
tener
estandares de
calidad.
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9.3. Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Economicos | Tecnoldgicos | Tiempo
humanos
1 | Programar Gerencia s/ 300.00 Establecimiento | 2 meses
reuniones con mensuales de la empresa,
el propietario materiales,
de la empresa equipo, tiempo.
para dar a
conocer de las
deficiencias
encontradas
2 | Programar Gerencia s/ 300.00 Establecimiento | 2 meses
reuniéon con el mensuales. | de la empresa,
gerente y/o materiales,
administrador equipo, tiempo
para
comentarles
sobre la
importancia de
participoar en
eventos
3 | Programar Administrador | s/ 300.00 Establecimiento | 2 meses
reuniones con |y recursos mensuales. | de la empresa,
el humanos.
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administrador
para informarle
respecto a la
necesidad de
aplicar

encuestas de

materiales,

equipo, tiempo

opinién

Programar Administrador | s/ 1,200.00 | Establecimiento | 2 meses
reunion con el | y recursos mensuales de la empresa,

gerente  para | humanos. materiales,

comentarle equipo, tiempo

sobre la

importancia de
tener
estandares de

calidad.
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V1. Conclusiones

Segun el objetivo especifico 1: Identificar los beneficios de la calidad de
servicio en las MYPES del rubro venta de ropa para damas del distrito de Sullana,
afio 2020. En este trabajo se ha podido identificar que la calidad trae consigo
beneficios, los mismos que estan siendo aprovechado por la mayoria de los negocios
dedicados a la venta de ropa; dichos beneficios son: la lealtad que manifiestan los
clientes, un mayor nivel de ventas, recomendaciones positivas que repercuten en
nuevos clientes, y ademas, mejora la imagen de la empresa, lo cual es garantia para
ganarse una posicion en el mercado.

Segun el objetivo especifico 2: Describir los factores que intervienen en el
servicio al cliente en las MYPES del rubro venta de ropa para damas del distrito
Sullana, afio 2020. En este trabajo se encontré que la calidad se caracteriza por
ofrecer productos de calidad y a precio acorde con la situacion actual de la ciudad.
En la atencion al cliente la mayoria de tiendas de ropa hace uso de equipos modernos
que permiten brindar un mejor servicio, con eficiencia y eficacia. Sin embargo, no se
han establecido procedimientos que le permita al personal desarrollar las actividades
de forma estandarizada, lo que podria traer como consecuencias un servicio
deficiente.

Segun objetivo especifico 3: Identificar los elementos de las estrategias del
marketing mix en las MYPES del rubro venta de ropa para damas del distrito
Sullana, afio 2020. En este trabajo se ha podido identificar que el enfoque de la
mayoria de los negocios de venta de ropa precisamente es brindarle al cliente
calidad, pero a un precio que no signifique afectacion considerable de su economia.

Pero no solo esta la preocupacion en el producto, sino también en la forma de
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distribucidn, sin embargo, aln no se ha podido desarrollar el servicio delivery que
seria una de las formas més correctas y moderna de entregar el producto al destino
que el cliente lo solicite. Por otro lado, respecto a la comunicacion, por lo general
estos negocios informan a través de la red social y emisoras radiales de la localidad.
Segun el objetivo 4: Describir los enfoques de las estrategias del marketing
mix en las MYPES rubro venta de ropa de damas distrito Sullana, afio 2020. En
este trabajo se ha encontrado respecto a tres enfoques de las estrategias de marketing
que son: el enfoque de produccion, el enfoque de producto, y el enfoque de ventas.
En el primer enfoque se trata casi siempre de tener disponibilidad de productos a
bajo coste con el fin de ofrecerlos a bajo precio al cliente. En el segundo enfoque, la
prioridad es la calidad, con lo cual se busca la satisfaccion del cliente a través un

producto que ha de ser muy til.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Dar a conocer al personal la calidad que espera alcanzar la empresa y darle las
herramientas que les permitira alcanzarla.

Elaborar una lista de proveedores, y seleccionar a quienes le garanticen un
producto de calidad y de bajo coste, lo que permitira ofrecerle al cliente un buen
producto y a precio comodo para su economia.

Capacitar al personal respecto a como promocionar los productos que ofrecen
estos negocios, para que esto tengan las aptitudes correctas frente el cliente.

Establecer estandares de calidad para el producto que se ofrece considerando la

opinidn de los clientes.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Afo
2020

Semestre | | Semestre I

Mes

Mes

Afo
2021

| Semestre | | Semestre Il

Mes

Mes

-

Elaboracion del Proyecto

1[2|3[4[1[2]3]4

X

1[2]|3]4]1]2][3]4

2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teorico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X

cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupugsto desembolsable
- (bsudiante)
ategoria Base %0 Tota

ategoria

Presupuesto no
desembolsable
(Universidad)

Base

NUmero I
(S1.)
Suministros (*)
- Impresiones 100 0.30 30.00
Fotocopias 200 0.05 10.00
- Empastado
- Papel bond A-4 (500 hojas) 1 26.00 26.00
- Lapiceros 6 0.50 3.00
Servicios
« Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 169.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 30.00
Sub total 30..00
B oo

%0
Ndmero

(Sll.)

Servicios

Uso de Internet (Laboratorio
de Aprendizaje Digital -
LADF))

30.00

120.00

Busqueda de informacion en base
de datos

35.00

70.00

- Soporte informético (Mddulo
de Investigacion del ERP

University -
MOIC)

40.00

160.00

Publicacion de articulo
en repositorio
institucional

50.00

50.00

Sub total

400.00

Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por
semana)

63.00

252.00

Sub total

Total de presupuesto no
desembolsable

252.00

652.00

Total (S/.)
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Anexo 3: solicitud de permiso (Formato)

Sullana, 04 de Octubre de 2019.

Oficio N.° 001-144 — 2019 DTI ULADECH/CDRR

Sefior Gerente de la Mype ~ ------ S — _
SULLANA. Sr S —

Asunto:
Solicita su participacion en el trabajo de Investigacion de Tesis para Optar el Grado de
Licenciada de Administracién del Estudiante Noelia Calle Culquicondor.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un
estudio de investigacion con el objetivo de: Describir la calidad de Servicio y
Estrategias de Marketing Mix — Rubro Venta de ropa de damas — Distrito de Sullana,
2020, 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, procedera a llenar una encuesta que enmarca los parametros de
estudio, en ella solo debe llenar los cuadros vacios y marcar la opcion 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.
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Anexo 4: Cuestionario

Preguntas
CALIDAD DE SERVICIO

siempre

Casi
siempre

Dios Guarde a Ud.

VECES

Casi
nunca

nunca

1 | ¢Se sienten satisfechos con los
productos y la atencién que les
brindan en la mype?

servicio brindado generan
incremento de ventas
rentabilidad?

2 | ¢Considera que el producto y el

3 | ¢Considera que es importante
brindar un excelente servicio al

consumidores?

cliente para tener un alto nivel de

4 | ¢Considera que la mype realiza
una buena disposicion para

que brinda?

comprar los diferentes productos

la mype realice diferentes
estrategias para atraer a mas
clientes nuevos?

5 | ¢Considera que es importante que

buena prestacion de servicios?

6 | ¢Cree usted que la mype muestra
una buena imagen y realiza una

como clientes?

7 | ¢Elservicio o producto que la mype
brinda es el esperado para ustedes

8 | ¢(Considera que la mype brinda
una buena calidad costos y
realiza promociones de los
productos?

la mype tenga buena

asi pueda resolver sus dudas?

9 | ¢Cree usted que es importante que

comunicacion con sus clientes y

10 | ¢Considera que la mype cuente

cabo la produccion y/o la
prestacion de servicio?

con equipos que permitan llevar a
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Preguntas Siempre | Casi A Casi | nunca
ESTRATEGIAS DE MARKETING siempre | veces | nunca

MIX

1 | ¢Considera que la mype debe de

enfocarse en invertir productos de
buena calidad?

¢ Considera que los precios que la
mype brinda estan al alcance de su
economia?

¢ Considera importante que la
distribucion de los productos
Ilegue en un buen estado?

¢ Ustedes como clientes
consideran que es importante
que la mype muestra las
caracteristicas del producto
que esta brinda?

¢ Considera que la mype ofrece
productos que estén disponibles y
sean de bajo coste?

¢Cree que la mype se centra en
hacer buenos productos y de
buena calidad?

¢ Considera que la mype debe
llevar a cabo politicas agresivas
de venta y produccion?
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Anexo 4: Validacion de instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro, identificado con DN 03561030 con el grado

de Magister en Administracion.

Por medio de 1a presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos. CUESTIONARIO, elaborado por la
estudiante CALLE CULQUICONDOR NOELIA para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CALIDAD DE SERVICIO Y ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX EN LAS
MYPES DEL RUBRO VENTA DE ROPA PARA DAMAS DEL DISTRITO DE

SULLANA, ANO 2020., que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

1as observaciones hechas al instrumento con 1a finalidad de optimizar sus resultados.

< Dw:'#\?ﬁﬂﬁ“ﬂw
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Items relacionados (Es (Necesita Es . Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
CALIDAD DE SERVICIO concepto? concepto
SI| NO | SI [ NO SI NO SI/NO
1° OE Identificar los beneficios de la

calidad de Servicio - en las mypes Rubro

venta de ropa de damas del Distrito

Sullana, afio 2020.

1. ;Adquiere en un solo lugar sus [ X X X [8L( )
prendas de vestir? NO( X )

2. ¢Cree que al brindar un buen servicio | X X X 8L )
la empresa genera mayores NO( X )
ganancias?

3. ¢Es testigo (a) que la gente mas [ X X X 8L )
compra donde se le brinda un servicio NO( X )
de calidad?

4. ;Compra alguna prenda de vestir [ X X X 8L )
adicional a las que llegaba a adquirir? NO( X )

5. ¢Estariadispuesto a ser nuevo cliente | X X X [8L( )
de una tienda donde se le brinda un NO( X )
servicio de calidad?

6. ;Considera que las tiendas de ropa | X X X SLL )
tienen buena imagen ante la NO( X )
sociedad?

2° OE Describir factores empleados en la

Calidad de servicio -Rubro venta de ropa

de damas del distrito de Sullana, 2020

7. ¢Adquiere en un solo lugar sus|X X X 8L )
prendas de vestir? NO( X )

8. ;Cree que al brindar un buen servicio | X X X 8L )
la empresa genera mayores NO(X )
ganancias?

9. ¢Es testigo (a) que la gente mas [ X X X |8 )
compra donde se le brinda un servicio NO( X))
de calidad?

10. ;.Compra alguna prenda de vestir | X X X
adicional a las que llegaba a adquirir?
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CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo. CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN. identificado con DN 02820631
con el grado de Magister en Administracion.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacidn el (los)
nstrumento(s) de recoleccion de datos. CUESTIONARIO. elaborado por la
estudiante CALLE CULQUICONDOR NOELIA para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CALIDAD DE SERVICIO Y ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX EN LAS
MYPES DEL RUBRO VENTA DE ROPA PARA DAMAS DEL DISTRITO DE
SULLANA, ANO 2020., que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.
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O 5

Items relacionados (Es ;Necesita (Es ;Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
CALIDAD DE SERVICIO concepto? concepto
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO
1° OE Identificar los beneficios de la

calidad de Servicio - en las mypes Rubro

venta de ropa de damas del Distrito

Sullana, afio 2020.

1. ¢Adquiere en un solo lugar sus|X X X SEE: 3
prendas de vestir? NO( X )

2. ¢Cree que al brindar un buen servicio | X X X SE(: )
la empresa genera mayores NO(X )
ganancias?

3. ¢Es testigo (a) que la gente mas | X X X SEC )
compra donde se le brinda un servicio NO( X )
de calidad?

4. ;Compra alguna prenda de vestir | X X X SE 9)
adicional a las que llegaba a adquirir? NO( X )

5. ¢Estaria dispuesto a ser nuevo cliente | X X X SI( )
de una tienda donde se le brinda un NO( X )
servicio de calidad?

6. ¢Considera que las tiendas de ropa | X X X SI( )
tienen buena imagen ante la NO( X )
sociedad?

2° OE Describir factores empleados en la

Calidad de servicio -Rubro venta de ropa

de damas del distrito de Sullana, 2020

7. ¢Adquiere en un solo lugar sus| X X X SI( )
prendas de vestir? NO( X )

8. ¢Cree que al brindar un buen servicio | X X X SI( )
la empresa genera mayores NO( X )
ganancias?

9. iEs testigo (a) que la gente mas | X X X SI( )
compra donde se le brinda un servicio NO( X)
de calidad?

10. ;Compra alguna prenda de vestir | X X X
adicional a las que llegaba a adquirir?
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;,Cons:der' a que la mype genera vaa | X
mayor eficiencia para el logro de los
objetivos?

(Cree que es necesario que los| X X X X
trabajadores estén motivados para
lograr un mejor rendimiento?

;Considera que se pueden identificar | X X X X
las mejoras necesarias que requiere la
mype?

;Considera que la mypg cuenta con [ X X X X
buenos estandares de calidad?

uc N ADMEINT AATTVAS
- O1RAN
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[

Items relacionados (Es ¢Necesita (Es .Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
ESTRATEGIAS DE MARKETING con el redaccion? | aquiescente? | para meldir el
MIX concepto? concepto
SI NO SI NO SI NO SI/NO
3° OE Identificar los elementos del
Marketing Mix — Rubro venta de ropa
de damas — Distrito Sullana, 2020
11. ¢Todos los productos que ofrecen | X X X SI( )
las tiendas de ropa son de buena NO(X )
calidad?
12. ¢(Los precios que la mype brinda | X X X SI( )
estan al alcance de su economia? NO( X )
13. ;La empresa también brinda | X X X SI( )
servicio delivery? NO( X )
14. ;Es testigo de publicidad por redes | X X X SI( )
sociales de negocios de ropa para NO( X)
dama?
4° OE Describir los epfoues de las
estrategias de Marketing J\jix — Rubro venta
de ropa de damas — Distrito Sullana, 2020
15. ¢Cree que la mype ofrece productos | X X X SI( )
que estén disponibles y sean de NO( X)
bajo coste?
16. ¢Considera que la mype se centra | X X X SIC )
en hacer productos de buena NO( X )
calidad?
17. ¢La mype lleva a cabo politicas | X X X SI( )
agresivas de venta? NO( X)
)
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, SOSA ORELLANA CRISTHIAN, identificado con DN 00373944 con el grado
de Magister en Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos. CUESTIONARIO, elaborado por la
estudiante CALLE CULQUICONDOR NOELIA para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CALIDAD DE SERVICIO Y ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX EN LAS
MYPES DEL RUBRO VENTA DE ROPA PARA DAMAS DEL DISTRITO DE

SULLANA, ANO 2020., que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con 1a finalidad de optimizar sus resultados.
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Items relacionados (Es Necesita (Es ¢Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
CALIDAD DE SERVICIO concepto? concepto
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO
1° OE Identificar los beneficios de la

calidad de Servicio - en las mypes Rubro

venta de ropa de damas del Distrito

Sullana, afio 2020.

1. ;Adquiere en un solo lugar sus|X X X SL( )
prendas de vestir? NO( X )

2. ¢Cree que al brindar un buen servicio | X X X SLC )
la empresa genera mayores NOCX )
ganancias?

3. iEs testigo (a) que la gente mas [ X X X SI( )
compra donde se le brinda un servicio NO( X )
de calidad?

4. ;Compra alguna prenda de vestr | X X X SI( )
adicional a las que llegaba a adquirir? NO( X )

5. ¢Estaria dispuesto a ser nuevo cliente | X X X SL( )
de una tienda donde se le brinda un NO( X )
servicio de calidad?

6. ¢Considera que las tiendas de ropa | X X X SI( )
tienen buena imagen ante la NO( X )
sociedad?

2° OE Describir factores empleados en la |

Calidad de servicio -Rubro venta de ropa

de damas del distrito de Sullana, 2020

7. ¢Adquiere en un solo lugar sus | X X X SL( )
prendas de vestir? NOCX )

8. ¢Cree que al brindar un buen servicio | X X X SI( )
la empresa genera mayores NOCX )
ganancias?

9. ¢Es testigo (a) que la gente mas | X X X SL( )
compra donde se le brinda un servicio NO( X))
de calidad?

10. ;Compra alguna prenda de vestir [ X X X
adicional a las que llegaba a adquirir?
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Items relacionados Es ¢Necesita (Es ¢ Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
ESTRATEGIAS DE MARKETING con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
MIX concepto? concepto
SI NO | SI [ NO SI NO SI/NO
3° OE Identificar los elementos del
Marketing Mjx — Rubro venta de ropa
de damas — Distrito Sullana. 2020
11. ;Todos los productos que ofrecen | X X X SLL )
las tiendas de ropa son de buena NOCX )
calidad?
12. jlLos precios que la gype brinda | X X X SLL )
estan al alcance de su economia? NO( X )
13. jLa empresa también brinda | X X X SIL( )
servicio deljyery? NOCX )
14. Es testigo de publicidad por redes | X X X SLe )
sociales de negocios de ropa para NO( X))
dama?
4° OF Describir los gnjoyes de las
estrategias de Marketing [\jiy, — Rubro venta
de ropa de damas - Distrito Sullana, 2020
15. ;Cree que la pype ofrece productos | X X X SLC )
que estén disponibles y sean de NO( X))
bajo coste?
16. ;Considera que la mype se centra | X X X SIL )
en hacer productos de buena NOLX)
calidad?
17. ;La mype lleva a cabo politicas | X X X SLE )
agresivas de venta? NO( X))
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Anexo 5: Hoja de tabulacion

Tabla 6. Beneficios de la calidad de servicio en las MYPES del rubro venta de ropa para

damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Adquiere en Nunca T 10 14,70
un solo lugar :
sus prendas de Casi nunca TN 9 13,20
vestir Algunas veces I 12 17,60
Casi siempre TITRITITRII 27 39,70
TIRIInaI
Siempre i 10 14,70
Total TR 68 100,00
TITTRITTTRITIn
TITTRITTTRITIn
TITTRITTTRITIn
I
Con un buen Nunca 0 0.00
servicio la _
empresa genera | Casi nunca 0 0.00
mayores
ganancias A|gunaS Veces 0 0.00
Casi siempre TR 21 30,88
Ty
Siempre TR 47 69,12
L
TINRIINRII
Total TR 68 100,00
L
TIRTRITTRITIn
L
I
La gente mas | Nunca I 2 2,90
compra donde -
se le brinda un Casi nunca HHn 6 8,80
servicio de Algunas veces TR 10 14,70
calidad
Casi siempre e m 13 19,10
Siempre TR 37 54,40
L
Tl
Total TITRIITNIIT 68 100,00
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i
Compra Nunca i 5 7,40
alguna prenda i
de vestir Casi nunca e 7 10,30
adicional a las “ajainag veces | mmmit i 28 41,20
que llegaba a INIRTHIRIIINIY
adquirir _
Casi siempre T 21 30,90
1IN
Siempre e 7 10,30
Total TIIRIINIIE 68 100,00
T
T
T
[
Seria nuevo Nunca 0 0.00
cliente de una :
tienda donde | €asi nunca 0 0.00
se le brinda un [PATo0nas Veces 0 0.00
servicio de
calidad Casi siempre TN 21 30,90
[
Siempre TITRIINIL 47 69,10
T
TTIRIINTIRT
Total TR 68 100,00
L
T
LT
[
Las tiendas de | Nunca i 6 8,80
ropa tienen -
: [
buena imagen Casi nunca 7 10,30
ante la Algunas veces | LTI 25 36,80
sociedad i
Casi siempre T 24 35,30
i
Siempre [ 6 8,80
Total TR 68 100,00
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Tabla 7. Factores que intervienen en el servicio al cliente en las MYPES del rubro venta de

ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Servicio o Nunca i 7 10,30
producto que i
la MYPE Casi nunca TN 25 36,80
brinda es el i
que esperaba Algunas veces TEUEE TEEEE THEH 15 22,10
Casi siempre TEELETEEHE T 14 20,60
Siempre Hirn 7 10,30
Total TITRITITRII 68 100,00
T
T
IR
Tl
Personal tiene Nunca i 4 5,90
buenas actitudes i
con el cliente Casli nunca IR 11 16,20
Algunas veces AR 14 20,60
Casi siempre IR 22 32,40
i
Siempre TN 17 25,00
Total TR 68 100,00
TR
IR
IR
i
Se demuestra | Nunca i 8 11,80
trabajar bajo i
procedimientos Casli nunca T 10 14.70
ya establecidos |"Ajoinas veces | T i 15 22,10
Casi siempre (e 21 30,90
M
Siempre TN 14 20.60
Total TR 68 100,0
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La empresa
cuenta con
equipos
modernos

Nunca [ 4 5,90
Casi nunca (e 7 10,30
Algunas veces R 9 13,20
Casi siempre i 26 38,20
TTTNTLTIN
Siempre (TN 22 32,40
(TN
Total TR 68 100,00

Tabla 8. Elementos de las estrategias del marketing mix en las MYPES del rubro venta de

ropa para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
. Los Nunca (i 5 7,40
productos que .
se ofrecen son | €asi nunca [ 7 10,3
de buena Algunas veces | T T TIIT| 16 235
calidad
Casi siempre TN 27 39,7
Siempre TR 13 19,1
Total TITRITITNTIT 68 100,0
TRt
IR
IR
i
Los precios Nunca I 2 2,9
estan al -
alcance de su Casli nunca (i 5 7,4
economia Algunas veces TITTRITITHIOD 14 20,6
Casi siempre (e 19 27,9
11
Siempre TR 28 41,2
I
Total TITRIIITNTT 68 100,0
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Se brinda Nunca EnnEm 15 22,1
servicio .
delivery Casi nunca TN 13 19,1
Algunas veces IIIIII IIIIIIII II IIIIII 22 32,4
Casi siempre QIR 11 16,2
Siempre e 7 10,3
Total TN 68 100,0
TR
TR
TR
i
Se publica por | Nunca 0 0.0
redes sociales i
el producto Casi nunca 0 0.0
Algunas veces e 8 11,8
Casi siempre Il ::::: Il 20 29,4
Siempre TN 40 588
TR
TN
Total TR 68 100,0
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Tabla 9. Enfoques de las estrategias del marketing mix en las MYPES rubro venta de ropa

para damas del distrito de Sullana, afio 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Ofrece Nunca I 3 4,40
productos que .
estan Casi nunca [ 5 7,40
disponibles'y  =xjainas veces | i 13 19,10
son a bajo
coste Casi siempre TN 36 52,90
TTTRTTTTRTTIT
TN
Siempre RNy 11 16,20
Total TN 68 100,00
TTTTRTTITRITIT
ITTTRTTTTRTTIT
TTTTRTTITNITT
TTIRIT
La MYPE se Nunca M1l 5 7,40
centra en hacer i
pro-ductos de Casi nunca T 11 16,20
calidad Algunas veces | I TIIIT ] 29 42,60
TTTTRTTITRIIT
Casi siempre TR 17 25,00
Siempre [t 6 8,80
Total TR 68 100,00
T
ITTTNTTTINTIT
ITTTNTTTINTIT
TN
La MYPE Nunca i 5 7,40
lleva a cabo i
agresivas de  "Ajainas veces | I T I 13 19,10
venta
Casi siempre e 27 39,70
TTINTITINT
Siempre T 16 23,50
Total T 68 100,00
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Anexo 6: Figuras

Adquiere en un solo lugar sus prendas de vestir

:%.
|5
2
I

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Adquiere en un solo lugar sus prendas de vestir
Figura 1. Adquiere en un solo lugar sus prendas de vestir
Con un buen servicio laa empresa genera mayores ganancias

g

Casi siempre Siempre

Con un buen servicio laa empresa genera mayores ganancias

Figura 2. Con un buen servicio la empresa genera mayores ganancias

La gente mas compra donde se le brinda un servicio de calidad

Porcentaje

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

La gente mas compra donde se le brinda un servicio de calidad
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Figura 3. La gente més compra donde se le brinda un servicio de calidad

Compra alguna prenda de vestir adicional a las que llegaba a adquirir

Porcentaje

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Compra alguna prenda de vestir adicional a las que llegaba a adquirir

Figura 4. Compra alguna prenda de vestir adicional a las que llegaba a adquirir

Seria nuevo cliente de una tienda donde se le brinda un servicio de calidad

Porcentaje

Casi siempre Siempre

Seria nuevo cliente de una tienda donde se le brinda un servicio de calidad

Figura 5. Seria nuevo cliente de una tienda donde se le brinda un servicio de calidad

Las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la sociedad

Porcentaje

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la sociedad

Figura 6. Las tiendas de ropa tienen buena imagen ante la sociedad
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Serivio o producto que la MYPE brinda es el que esperaba

Porcentaje

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Serivio o producto que la MYPE brinda es el que esperaba

Figura 7. Servicio o producto que la MYPE brinda es el que esperaba

Personal tiene buenas actitudes con el cliente

g.
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Personal tiene buenas actitudes con el cliente
Figura 8. Personal tiene buenas actitudes con el cliente
Se demuestra trabajar bajo procedimientos ya establecidos
%
s

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Se demuestra trabajar bajo procedimientos ya establecidos

Figura 9. Se demuestra trabajar bajo procedimientos ya establecidos
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Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

La empresa cuenta con equipos modernos

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

La empresa cuenta con equipos modernos

Figura 10. La empresa cuenta con equipos modernos

Los productos que se ofrecen son de buena calidad

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Los productos que se ofrecen son de buena calidad

Figura 11. Los productos que se ofrecen son de buena calidad

Los precios estan al alcance de su economia

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Los precios estan al alcance de su economia

Figura 12. Los precios estan al alcance de su economia
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Se brinda servicio delivery

é.
&
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Se brinda servicio delivery
Figura 13. Se brinda servicio delivery
Se publica por redes sociales el producto
g
s
o
Algunas veces Casi siempre Siempre
Se publica por redes sociales el producto
Figura 14. Se publica por redes sociales el producto
Ofrece productos que estan disponibles y son a bajo coste
60
50
40
:%
=4
§ 30
e

20

10

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Ofrece productos que estan disponibles y son a bajo coste

Figura 15. Ofrece productos que estan disponibles y son a bajo coste
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Porcentaje

Porcentaje

La MYPE se centra en hacer productos de calidad

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

La MYPE se centra en hacer productos de calidad

Figura 16. La MYPE se centra en hacer productos de calidad

La MYPE lleva a cabo politicas agresivas de venta

Nunca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

La MYPE lleva a cabo politicas agresivas de venta

Figura 17. La MYPE lleva a cabo politicas agresivas de venta
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Anexo 8: Turnitin
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