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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: identificar las caracteristicas del
marketing relacional para la fidelizacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L.,
distrito Ayacucho, 2022. La metodologia fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo
y de disefio no experimental de forma transversal. La poblacion de estudio fueron los
clientes de la empresa y la muestra, luego de aplicar la formula estadistica, fueron de
384 clientes de la Compafiia Quisvel E.I.R.L a quienes se les aplicoé un cuestionario
con 22 preguntas a traves de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: el 46% de los clientes encuestados manifestaron que a veces la compafiia
realiza investigacion sobre la ocupacion, estado civil, ubicacion, ingresos e intereses
del cliente, mientras el 46% manifestaron que casi siempre se enteraron de la compafiia
a través de las redes sociales, el 48% respondieron que casi siempre el servicio que
ofrece la compafiia es de su agrado, el 51% de los clientes encuestados manifestaron
que a veces perciben gue consumir en la compafiia le ofrece una experiencia Gnica por
Gltimo el 39% casi siempre el personal de la compafiia muestra compromiso en la
atencion a los usuarios. Se concluye que en la Compafiia Quisvel E.I.LR.L., se esta
dirigiendo de forma poco profesional, debido a que desconocen la aplicacion adecuada
de temas fundamentales como el marketing relacional para de esa manera lograr

incrementar la fidelizacion de sus clientes.

Palabras clave: fidelizacion, marketing relacional, microempresa
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ABSTRACT
The general objective of the research was: to identify the characteristics of relationship
marketing for customer loyalty in the company Quisvel E.I.R.L., Ayacucho district,
2022. The methodology was quantitative, descriptive and non-experimental in a cross-
sectional design. The study population were the clients of the company and the sample,
after applying the statistical formula, consisted of 384 clients of the Quisvel E.I.R.L
Company to whom a questionnaire with 22 questions was applied through the survey
technique, obtaining the following results: 46% of the clients surveyed stated that
sometimes the company conducts research on the occupation, marital status, location,
income and interests of the client, while 46% stated that they almost always found out
about the company through the social networks, 48% responded that they almost
always liked the service offered by the company, 51% of the customers surveyed stated
that they sometimes perceive that consuming in the company offers them a unique
experience; finally, 39% almost always the company's staff shows commitment to
customer service. It is concluded that in the Quisvel E.I.LR.L. Company, it is being
directed in an unprofessional way, because they are unaware of the proper application
of fundamental issues such as relationship marketing in order to increase customer

loyalty.

Keywords: loyalty, marketing, microenterprise, relational.
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I. Introduccién

En el ambito internacional, las micro y pequefias empresas muestra serios problemas
con respecto a la atencion al cliente; debido a que estadisticas muestran que el 43%
de los extranjeros cuentan con varias maneras de hacer sus labores en cada empresa
que laboran; en el pais mexicano, en el area administrativa no se considera
fundamental la relacién entre cliente y colaborador; asi mismo, se logré observar que
se desconoce las labores que serian necesarias para el correcto desarrollo del
marketing relacional y la fidelizacion de clientes, es por ello, que varios
representantes de las empresas caen en errores graves al momento de identificar sus
estrategias empresariales, ya que, toda estrategia debe de ser mejorada por medio de

soluciones para que la empresa no llegue a fracasar (Tocas, Uribe y Espinoza, 2018).

Hoy en dia, todos sentimos la necesidad de tener al alcance de la mano productos y
servicios que satisfagan nuestras necesidades. Los negocios de venta de abarrotes y
golosinas son tiendas que ofrece diferentes productos y servicios hacia los clientes.
Las micro y pequeiias empresas dan trabajo a miles de peruanos, y estas familias
dependen de estos negocios. Estamos hablando de casi medio millén de personas,

por lo que el impacto es significativo (Banco Mundial, 2016).

Por otra parte, en el pais estadounidense, se obtuvieron datos como que, el 70% de
los clientes que llegan a desaparecer de una organizacién por la no fidelidad, esto
también sucede por la escasa experiencia que tienen los representantes y
colaboradores de las empresas para poder tratar mejor a los clientes; para ello, es
necesario crear novedosas estrategias de supervivencia y de potencialidad

empresarial, y para lograr esto es necesario que el representante de la empresa cree



proyectos empresariales donde lleve a la empresa a un objetivo en particular y
obtener mejores resultados; es por eso que, es importante mencionar que toda idea

tiene que ser tomada en cuenta (Serrano, 2017).

En el pais espafiol es de importancia tocar el tema que en gran mayoria es centro de
comerciales, estrategias con la finalidad de fidelizar clientes nuevos, dejando de lado
la idea de que la fidelizacion solo se basa en brindar productos de calidad y ofrecer
servicios de calidad; es por ello que, las empresas tienen que tomar mayor énfasis en
la generacidn de nuevos clientes y que es una inversion necesaria para que la empresa
logre clientes a grandes cantidades; asi mismo, debemos de resaltar que los
representantes tiene que contar con la idea de que fidelizar a sus clientes para obtener
mejores resultados en la empresa y lograr también la llegada de nuevos clientes

potenciales (Libre comercio, 2018).

Segun datos obtenidos por la Organizacion Internacional de Trabajo (2018), se
manifiesta que la importancia radica en que las mypes a nivel internacional solamente
cuentan por lo menos con 2 trabajadores; tomando en cuenta siempre al representante
de la empresa como un trabajador mas; es por eso, que las empresas con generadoras
del 47% de empleo total, logrando brindar trabajo a cerca de 127 millones de

personas a nivel Latinoamericano.

A nivel nacional, el marketing relacional implica la implementacién de cada
personal, desde guardias de seguridad hasta propietarios y/o gerentes, para orientar
sus actitudes y comportamiento para brindar un buen servicio y fidelizar al cliente.
cuando los clientes vienen a su negocio, ya sea que compren su producto o servicio

0 Nno, su producto o servicio debe ser tratado con la mayor amabilidad. Segin Lopez



(2018) menciona una actitud grosera de su parte o del personal, puede afectar
negativamente cara de la empresa. Por eso es importante, en los principios de su
empresa, pequefio, grande o mediano, configure la politica de servicio al cliente y la
fidelizacion al cliente no sélo considerar las condiciones mas optimas, sino también
considerar las situaciones criticas y la resolucion de problemas, toda vez que un
cliente satisfecho permitird mas adelante su fidelizacion hacia la empresa y de ese

modo incrementar las ventas.

El sector de micro y pequefias empresas es de gran importancia para la economia de
cualquier pais; debido a que, las empresas son representantes del casi 100% de los
locales en funcionamiento; asi mismo, se resalta que gran cantidad de mypes tienen
varias falencias, y debido a eso, esas empresas llegan a desaparecer del mercado
laboral y competitivo. Esto pasa debido a que las empresas no estan usando la
herramienta del marketing relacional para la adecuada fidelizacion de sus clientes,

pero esto no solo pasa en nuestro pais sino también pasa en un ambito internacional.

En nuestro pais, las micro y pequefias empresas, en su gran mayoria se esfuerzan para
poder realizar la captacion de mayores clientes, debido a que el éxito de las empresas
radica en sus mayores ventas que les permitan incrementar su rentabilidad. Esto
Gltimo se logra cuando el cliente esta satisfecho y es fiel a la empresa; es por ello que
siempre es necesario la aplicacién adecuada de estrategias de marketing relacional
para que las ventas sigan aumentando y mejorar los ingresos de la empresa; todo ello,
se podré lograr con esfuerzo de los colaboradores de la empresa y brindando una

correcta atencion al cliente (Gonzales, 2017).



En el departamento ayacuchano se pudo observar que en gran cantidad de las
organizaciones no conocen los términos de marketing relacional y la fidelizacion
del cliente; ello conlleva, a que las organizaciones que se dedican al rubro de venta
de abarrotes y golosinas llegan a perder clientes por la inexperiencia y la pésima
atencion que existe en el establecimiento; es por ello que, como se menciona en esta
introduccién, las empresas tienen que tener correctamente planteadas sus
estrategias empresariales para que no pierdan clientes y asi poder aumentar sus
ingresos que ayuden a la empresa a mejorar y establecerse en el mercado

competitivo.

Los empresarios de las micro y pequefias empresas cuentan con una gran cantidad
de actividades de lo que significa la satisfaccion de clientes, brindando calidad en
los productos y servicios que se ofrecen, con la finalidad de obtener mayores ventas
y satisfaccion de clientes. En ese sentido, las variables de marketing relacional y
fidelizacion son fundamentales para la mejoria de la experiencia durante los
procesos de obtencidn en las compras; asi mismo, la captacion de clientes y la
seleccion de clientes son fundamentales para la correcta fidelizacion de los clientes,
siendo las principales herramientas de funcionamiento para las empresas
competitivas, ya que el unico fin es que los clientes no se vayan para que asi la

empresa logre incrementar sus ingresos.

Por lo tanto, la aplicacion adecuada del marketing relacional para incrementar la
fidelizacion de los clientes es un tema de vital importancia en las organizaciones,
por el simple hecho de que los clientes exigen siempre mejores servicios y atencion.
Los cambios econdmicos en el mundo han puesto mayor competencia en el campo

de los negocios. En tal sentido las micro y pequefias empresas enfrentan muchos



desafios para poder mantenerse en este mercado competitivo. En este escenario
cuando se habla dentro de la compafiia Quisvel E.I.R.L los clientes I6gicamente
quieren el mejor servicio, siendo diferente a lo que observaron, con las
consiguientes pérdidas para la empresa. Por el contrario, si se consigue dar un buen
servicio en la venta de abarrotes y golosinas, los clientes estaran muy complacidos

y satisfechos, siendo leales a la empresa.

En la Compafiia Quisvel E.I.LR.L. del distrito de Ayacucho, se observo que el
propietario desconoce la aplicacion adecuada del marketing relacional trayendo
como consecuencia que la fidelizacion del cliente no sea tan Optima. Es en ese
sentido que la empresa en estudio pierde clientes por la falta de experiencia y mala
atencion, frente a esta situacion es necesario que la empresa aplique nuevas

estrategias para retener clientes y para lograr que regresen a seguir consumiendo.

La situacién problemaética descrita, permitird determinar la importancia de un
estudio que involucre la adecuada aplicacién del marketing relacional para lograr

la fidelizacién del cliente, asi como sus elementos y dimensiones.

Por lo anterior expresado e investigacion se lleg6 al siguiente problema ¢ Cuéles son
las caracteristicas del marketing relacional para la fidelizacion del cliente en la
compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022?, para dar solucién se plante6
el siguiente objetivo general: Identificar las caracteristicas del marketing relacional
para la fidelizacion del cliente en la compariia Quisvel E.1.R.L., distrito Ayacucho,
2022. Y como objetivos especificos: a) Describir las caracteristicas de la
identificacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022;

(b) Identificar las caracteristicas de la captacion del cliente en la compafiia Quisvel



E.ILR.L., distrito Ayacucho, 2022; (c)Especificar las caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en la compafiia Quisvel E.l.R.L., distrito Ayacucho, 2022;
(d) Describir las caracteristicas de la retencion del cliente en la compafiia Quisvel
E.l.LR.L., distrito Ayacucho, 2022; (e)Describir las caracteristicas de la potenciacion
de la relacion con el cliente en la compafia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho,
2022; (f) Determinar las caracteristicas de la comunicacion adecuada en la
compafia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022; (g) Detallar las caracteristicas
del involucramiento del personal en la compafiia Quisvel E.LLR.L., distrito
Ayacucho, 2022; (h) Describir la satisfaccion del cliente en la compafiia Quisvel
E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022; (i) Elaborar la propuesta de mejora del marketing
relacional para la fidelizacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022,

La presente investigacion se justifica porque permitid conocer el desarrollo
eficiente de las estrategias de fidelizacion en la micro empresa la compafiia Quisvel
E.ILR.L; asimismo ayudard a gestionar con mayor calidad y establecer la
importancia que tiene dentro de las empresas; la cual es uno de los aspectos que va
indicar que las organizaciones obtengan mas clientes y asi aumentan las ventas de
su negocio, brindando la mejor atencion a las personas que visitan la empresa, por
ello es importante que den uso adecuado de las estrategias de fidelizacion, para
mejorar con los productos Yy el servicio que ofrece la empresa, generando que los
clientes vuelven al mismo lugar convirtiéndose en clientes fieles. También se
justifica porque el presente trabajo de investigacion ayudoé a resolver el problema
que se ha identificado respecto a al marketing relacional y la fidelizacion del cliente

en los trabajadores de la micro empresa compafiia Quisvel E.I.R.L.



De la misma manera, se incorporé mejoras relacionadas a la investigacion, haciendo
Optima a la gestion de la micro empresa la compafiia Quisvel E.L.R.L., siendo de
utilidad para estudios futuros y a la generacion de nuevas investigaciones;
permitiendo asi conocer de manera amplia las diferentes estrategias de fidelizacién
al cliente, la cual ira dirigida a los gerentes de cada empresa; ya que, ellos son los

principales autores para el éptimo desarrollo y crecimiento de las empresas.

De la misma manera esta investigacion ayudo a los clientes con la cuantificacion
estadistica de la realidad de las personas que integran la muestra respecto al
marketing relacional y la fidelizacién del cliente. Dichas herramientas seran
sustentadas con la validez y confiabilidad respectiva. La metodologia a emplearse
fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no experimental de forma
transversal; la poblacién fue infinita en la cual se aplico la formula, obteniendo
como muestra 384 clientes. El recojo de los datos se realizé con la técnica de la
encuesta y la aplicacion del instrumento cuestionario; asi mismo, se uso programas

estadisticos para obtener los resultados.

Se obtuvo como principales resultados el 46% de los clientes encuestados
manifestaron que a veces la compafiia realiza investigacién sobre la ocupacion,
estado civil, ubicacidn, ingresos e intereses del cliente mientras el 46% casi siempre
se enteraron de la compafiia a traves de las redes sociales, el 48% casi siempre el
servicio que ofrece la compafiia es de su agrado, el 51% de los clientes encuestados
manifestaron que a veces perciben que consumir en la compafia le ofrece una
experiencia Unica, el 90% manifestaron que siempre la compafia dispone de
diversos canales de comunicacion y por ultimo el 39% casi siempre el personal de

la compafiia muestra compromiso en la atencion a los usuarios.



Como principal conclusién, la Compafiia Quisvel E.I.R.L., estan siendo dirigidos
de una manera poco profesional, debido a que desconocen temas gerenciales y
empresariales fundamentales como es el marketing relacional para la fidelizacion

del cliente.



I1. Revision de la Literatura

2.1 Antecedentes:

A nivel internacional:

Variable 1: Marketing relacional

Palacio y Ronddn Rodriguez (2017) en su investigacion Marketing Relacional
para la Internacionalizacién de Educacion Superior del Caribe Colombiano,
tuvieron como principal objetivo describir el Marketing Relacional como
elemento fundamental para el fortalecimiento de la Internacionalizacion en las
Instituciones de Educacion Superior (IES) del Caribe Colombiano; en cuanto a
la metodologia empleada fue de paradigma cuantitativo y un disefio no
experimental de campo, se utilizé la técnica de la encuesta y a través de un
cuestionario con escala tipo Likert se aborddé como poblacion objeto de estudio
a los Jefes de Oficina de Relaciones Internacionales de 26 Instituciones de
Educacién Superior (IES) del Caribe Colombiano. Se obtuvieron como
resultados que se evidenciaron inclusion a nivel medio de fases y elementos de
Marketing Relacional en las actividades institucionales, con tendencia
satisfactoria en el uso de estrategias relacionales. Igualmente, las IES
presentaron mayor fortaleza en la Internacionalizacion de la Docencia, apoyada
en la movilidad estudiantil y profesoral, y en contraste se evidencio debilidad en
la Internacionalizacion de la Extension, con carencia de sedes en el exterior de
las instituciones estudiadas. Se lleg6 a la conclusién de que, al caracterizar las
estrategias de Marketing Relacional orientadas a la Internacionalizacion de IES
del Caribe colombiano, se encuentra que en mediana proporcion las instituciones

no cuentan con presupuesto asignado para cubrir costos en tecnologia para



fidelizacidon de usuarios, y la estructura de trabajo en red para relaciones de
internacionalizacion no esta claramente definida. Aun cuando las IES hacen
parte de redes de cooperacion, se perciben pocos resultados satisfactorios

producto de tal relacionamiento en red.

Alvarado (2021) en su investigacion Aplicacion del Marketing Relacional para
mejorar el servicio al cliente en el mercado Municipal José Mascote de
Guayaquil, tuvo como principal objetivo analizar la importancia del marketing
relacional entre ofertante y clientes del mercado municipal; en cuanto a la
metodologia empleada fue de nivel descriptivo porque posibilité conocer si
existe una mejora en el servicio al cliente, se emplearon dos técnicas de
investigacion; la encuesta y la entrevista. Se obtuvieron como resultado que el
99.4% dijeron que los comerciantes no estan lo suficientemente preparados para
ser eficaces; la mayoria de clientes encuestados son usualmente mujeres entre
42 a 49 afios de edad y se encontrd que solo el 2% se halla satisfecho con la
atencion y servicio, mencionan falta de iniciativas y atencion gque los motive a
regresar. Se lleg6 a la conclusion de que con esta investigacion las autoridades
del Municipio de Guayaquil pudieran gestionar un plan estratégico orientado al
marketing relacional, ademas es un aporte para futuras propuestas en este campo
y servira de referencia para otros mercados municipales que desean mejorar su

proceso social y la lealtad de sus clientes.

Variable 2: Fidelizacién del cliente

Brito (2017) en su tesis Fidelizacion de clientes para incrementar las ventas en

la empresa Disduran S.A. en el cantén. Tuvo como objetivo principal fidelizar a
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los clientes actuales de la empresa Disduran S.A, la metodologia utilizada fue de
nivel descriptivo — inductivo y enfoque cuantitativo, tuvo una poblacién de 4970
clientes y se tom6 una muestra de 350 personas a quienes se les aplico la
encuesta. Los resultados obtenidos son los siguientes: el 67% son de sexo
masculino, el 40% mencionaron la atencion personalizada, indicando que los
clientes se sienten satisfechos con la atencién brindada, el 96% indicaron que si
recomendarian este negocio. Dentro de las principales conclusiones: se pudo
identificar que los clientes se sienten satisfechos, pero no retenidos, para ello es
importante presentar un plan de fidelizacion de clientes para mejorar en cuanto
al servicio brindado por los colaboradores y por la empresa, con la finalidad de

incrementar mas las ventas para el crecimiento del negocio.

Sernaqué y Lopez (2017) en su tesis Plan estratégico de marketing para fidelizar
y captar nuevos clientes de la compafiia global atlasport Cia. Ltda. shoes
Alvarito en la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general disefiar un plan
estratégico de marketing que permita fidelizar y captar clientes de la Compafiia
global atlasport Cia. Ltda. Shoes Alvarito, la metodologia que se utiliz6 fue de
enfoque cuantitativo- cualitativo, nivel descriptivo, para obtener la informacién
se tomd una muestra aleatoria de 384 personas a quienes se les aplico un
cuestionario de 9 preguntas. Los resultados obtenidos son los siguientes: el 46%
opinan que el cliente tiene la razon, mientras que el 70.0% a veces aplican nuevas
estrategias, el 28% de las personas desean los precios bajos, promociones. Se
llego a la conclusion que la empresa cuenta con variedades de productos, ya que

cuando realiza una venta es importante ofrecer a los clientes obsequios, como
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calendarios, lapiceros entre otros, a precios accesible haciendo que sus clientes

hablen bien de la empresa.

Sanchez (2017) en su tesis Disefio de un plan de marketing relacional, para la
fidelizacion de clientes en la empresa de ferro aleaciones y plasticos, de la
ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo principal disefiar un plan de
marketing relacional para la fidelizacion de clientes de una empresa de
ferroaleaciones y plasticos, la metodologia utilizada fue de tipo descriptiva y
exploratoria, con disefio no experimental- transversal y conto con una poblacion
muestral de 150 personas a quienes se les aplico la encuesta. Los resultados
obtenidos son los siguientes: el 43% realizan mensual la frecuencia de compra,
el 53% realizan promociones en sus productos, mientras que el 47% desconocen
sobre la promocion, el 47% si recomiendan la empresa a otros. Llegando a la
conclusion de la investigacion fue que el 53% realizan promociones de los
productos, la cual es importante para toda empresa sobre todo para captar
clientes y hacerles sentir satisfechos con las promociones, de esta manera

recomendar sobre el buen servicio que brinda la empresa.

A nivel nacional:

Variable 1: Marketing relacional

Paredes (2019) en su tesis Marketing relacional y su relacion con la fidelizacion
de clientes de la empresa TIKA manos Unidos SMP. Lima. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre el marketing relacional con la
fidelizacion de clientes en la empresa TIKA- Manos Unidas, San Martin de

Porres de lima, la metodologia utilizada es de nivel descriptivo correlacional,
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disefio no experimental, con enfoque cuantitativo, para obtener la informacién
se tomo una muestra de 80 clientes, a quienes se les aplico un cuestionario de
17 preguntas relacionadas al marketing relacional y 10 preguntas relacionadas
con fidelizacidn de clientes. Los resultados obtenidos son los siguientes: el 65%
son varones, el 50.0% tienen estudios secundarios, el 48.8% perciben una
atencion de nivel regular, el 41.3% perciben regular a las necesidades del cliente,
el 41.3% perciben un nivel deficiente en la retencion del cliente. Por lo tanto, se
Ilego a la conclusion que el 48.8% mencionan que no cuentan con una buena

atencion hacia el cliente, la cual trae como consecuencia la pérdida de clientes.

Céntara y Rosales (2018) en su tesis Propuesta de un plan de marketing
relacional; para mejorar la fidelizacion de los clientes de Centrocoop hotel tres
estrellas- sucursal Huaraz, 2018. Tuvo como objetivo general proponer y
validar un plan de marketing relacional que permite mejorar la fidelizacion de
los clientes de Centrocoop hotel tres estrellas - sucursal Huaraz. La metodologia
utilizada fue de tipo descriptivo - explicativa, con disefio no experimental-
transversal y conto con una poblacién muestral de 105 clientes corporativos a
quienes se les aplico una encuesta. Los resultados obtenidos son los siguientes
el 27.62% a veces prefieren comprar productos y servicios, el 60.95% casi
siempre brindan la atencion deseada, mientras que el 19.05% casi nunca sucede
esto, el 63.33% casi siempre se sienten satisfechos en relacion a los servicios y
el 46.67% siempre se sienten satisfechos, el 52.38% a veces recomiendan los
servicios y el 28.57% casi siempre recomiendan dicho servicio. Se llego a la
conclusion que los clientes se sienten casi siempre satisfechos, la cual la empresa

tiene que mejorar en cuanto a la atencion y brindar productos y servicios de
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calidad para mejorar la fidelizacion de los clientes en relacion de la empresa con
el cliente, de esta manera recomendar a sus familiares y amigos por el servicio

que brinda la empresa.

Variable 2: Fidelizacién del cliente

Morillo y Victorio (2018) en su tesis Estrategias de marketing y fidelizacion de
los clientes en las pollerias de nuevo Chimbote, 2018. Tuvo como objetivo
principal determinar la relacion de las estrategias de marketing y fidelizacion de
los clientes en las pollerias de nuevo Chimbote. La metodologia que se utilizo
fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental -
transversal, se tomé una muestra de 382 clientes a quienes se les aplico el
cuestionario. Los resultados obtenidos son los siguientes: el 75% tienen cargo
de administrador, el 40% son de género femenino, el 66.6% tienen entre 5 afios
a mas en la empresa, el 68.6% estan de acuerdo con las promociones, el 77% los
clientes se identifican, el 63.9% estan totalmente de acuerdo en cuanto a la
calidad del producto, el 45.5% estan de acuerdo con la atencién que brinda, el
44% indican que frecuentan con habitualidad, el 54.55% capacitan de diferentes
niveles jerarquicos. Llegando a la conclusion se obtuvo que la empresa brinda
promociones para mantener a sus clientes, por otra parte, también aplican

estrategias basicas para que los colaboradores brinden la mejor atencion.

Juérez (2018) en su tesis Propuesta de estrategias de marketing para mejorar la
fidelizacion de clientes en el restaurante turistico el rincon del pato de la ciudad
de Lambayeque, 2018. Tuvo como objetivo general disefiar propuestas de

estrategias de marketing para mejorar la fidelizacién de clientes en el restaurante
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turistico el rincdn del pato en la ciudad de Lambayeque, la metodologia utilizada
fue de tipo descriptivo, con disefio no experimental, tuvo una poblacion de 1400
comensales y se tomé una muestra de 100 personas a quienes se les aplico la
encuesta. Los resultados obtenidos son los siguientes: el 52% no se sienten
satisfecho con el servicio del restaurante, el 53% estan desacuerdo con la gestion
de pedidos, el 53% no estan de acuerdo con el servicio que brinda la empresa, el
53% no confian en el producto y servicio brindado, el 45% aplican la motivacion
personal. Se lleg6 a la conclusion que existen ciertas debilidades como mejorar
el sistema de pedidos, la atencion y buen trato de parte de los colaboradores, para
ello el gerente debe implementar nuevas técnicas, capacitar al personal e innovar,
la cual va permitir fidelizar a los clientes y de esta manera mejorar su

competitividad frente a su competencia.

A nivel local:

Variable 1: Marketing relacional

Moises (2019) en su investigacion Marketing relacional en las micro y pequefias
empresas, rubro venta de computadoras: Caso NECS S.R.L. del distrito
Ayacucho, 2019, el autor propuso como objetivo principal fue: describir el
marketing relacional en las micro y pequefias empresas, rubro venta de
computadoras: caso Necs S.R.L. La metodologia fue de tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo bajo un disefio no experimental
transversal. La poblacion estuvo conformada por todos los clientes de la empresa
Necs y la muestra fue de 385 clientes de la empresa Necs. Para la recoleccion de
datos se uso la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario. Entre los

resultados mas importantes se obtuvo que de 365 clientes de la empresa Necs
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S.R.L., sobre con qué frecuencia confia en “Necs” para comprar una
computadora o algun accesorio similar, el 34% (133 encuestados) respondieron
“Siempre”. Sobre con qué frecuencia se siente satisfecho con la tienda Necs, el
29% (155 encuestados) respondieron “Siempre”. Por lo que la investigacion
concluyé en que el marketing relacional de la empresa Necs S.R.L. es efectivo,
ya que, segun los clientes encuestados, confian y son leales a Necs cuando
quieren comprar una computadora o alguin accesorio similar y también se sienten
satisfechos con la tienda Necs.

Vilca (2018) en su tesis Marketing relacional en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro Hospedajes del distrito de San Juan Bautista,
Ayacucho, 2018; el autor propuso como objetivo general. Describir las
caracteristicas del marketing relacional en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hospedajes del distrito de San Juan Bautista, Ayacucho,
2018. La metodologia de investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
disefio no experimental y corte transversal, la poblacion fue de 12 MYPES y la
muestra se tomo igual que la poblacién, a quienes se les aplicé un cuestionario
estructurado de 10 preguntas dirigidos a los duefios y/o representantes legales.
A través de la técnica de encuesta se ha obtenido los principales resultados: El
83.33% de las MYPES aplican una estrategia de promocién, el 100% de las
MYPES piden informacion de sus clientes, el 100% de los micro y pequefios
empresarios ofrecen una experiencia a sus clientes asi mismo que el 100% de las
MYPES cuentan con colaboradores que disponen con conocimiento y habilidad
para la atencion de sus clientes. En conclusion, las micro y pequefios empresarios

desconocen esta herramienta que es muy importante, pero, aun asi, buscan la
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estrategia de mantener la relacion duradera con sus clientes y mantenerse en el

mercado competitivo.

Linares (2021) en su tesis Marketing relacional en las micro y pequefias empresas
del rubro ferreteria: caso corporacion grupo HIG E.L.R.L. del distrito Carmen
Alto, Ayacucho, 2022 tuvo como objetivo identificar las caracteristicas del
Marketing Relacional en las micro y pequefias empresas del rubro ferreteria: caso
Corporacién Grupo HIG E.I.LR.L del distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2021. La
metodologia empleada fue el tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion de estudio
conformada por 384 clientes de la micro y pequefia empresa Corporacion Grupo
HIG. Se aplicd la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario de 22 preguntas para la variable en estudio. De los resultados
obtenidos se colige que de los clientes manifestaron que en su mayoria la relacion
con la ferreteria es positiva, la misma que se ve reflejado en las conclusiones
donde se logré identificar las caracteristicas del marketing relacional, ya que de
las dimensiones en estudio se observd, referido al proceso de identificacion al
cliente ya que en su gran mayaria considera que al personal de la micro y pequefia
empresa le interesa la identificacion de sus clientes, teniendo de lado la
satisfaccién y los conocimientos que el personal pueda tener; por otro lado el
proceso de captacion al cliente, ya que se logré describir que la empresa no realiza
descuentos, promociones para sus clientes y a su vez los precios son competitivos

frente a otras.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Variable 1: Marketing relacional

Segun Sarmiento (2018) el marketing de relaciones no es mas que aquel marketing
preocupado por crear, desarrollar y mantener relaciones con los clientes y otros
socios de intercambio, de forma que obtengan beneficios todos aquellos que
participan en el mismo. El fin Gltimo de este enfoque de marketing no es otro que
la fidelizacion de los clientes. Para ello, las relaciones que se mantienen deben
caracterizarse por la existencia de confianza y compromiso, de una situacion de

equidad, una orientacién de largo plazo y acciones de marketing interno.

El marketing relacional es un tipo de marketing que tiene como principal objetivo
lograr relaciones reciprocamente beneficiosas y duraderas con los clientes y
colaboradores del entorno de marketing (proveedores, distribuidores, entre otros),
para ello, enfoca sus actividades, herramientas y procesos en la obtencion y gestion
de la informacion que le permita individualizar la relacién con cada cliente y
colaborador, mantener una fluida comunicacion, entregar experiencias que
maximicen el rendimiento de la compra, y todo ello, con tal de lograr la fidelizacion

a largo plazo pero de una manera que sea rentable (GestioPolis.com, 2022).

Segun Philip (2018) afirma que el marketing relacional consiste basicamente en
crear, fortalecer y mantener las relaciones de las empresas con sus clientes,
buscando lograr los maximos ingresos por cliente. Su objetivo es identificar a los
clientes mas rentables para establecer una estrecha relacion con ellos, que permita
conocer sus necesidades y mantener una evolucién del producto de acuerdo con

ellas a lo largo del tiempo.
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Por Gltimo, segun Guede (2016) menciona que “es el proceso de identificar, captar,
desarrollar, potenciar y mantener las relaciones entre los clientes y la empresa en
un periodo de tiempo largo con el propdsito de satisfacer las necesidades mutuas

por medio de la interaccion”.

Proceso general del marketing relacional:

Proceso de interaccion: surge de un proceso relacional donde ocurre diferentes
tipos de interacciones entre compradores y vendedores en ese momento; estos
contactos pueden variar segun el tipo de marketing, y algunos son entre personas y

maquinas y/o pedido.

Proceso de comunicacion: un aspecto distintivo de la comunicacion de marketing
relacional es el intento de establecer un proceso de comunicacion desde
Bidireccional y omnidireccional. No toda la comunicacion es bidireccional; sin
embargo, todos los intentos de comunicarse. Debe conducir a la persona que

mantiene y fortalece la relacion.

El dialogo del marketing relacional: las interacciones y acciones planificadas en
el proceso de comunicacion envian mensajes sobre como se atiende a la empresa y

sus clientes.

Dimensiones de la variable:

Fomentar la cultura de servicio al cliente
Es el conjunto de creencias y valores que comparten los empleados de una empresa

con respecto a las relaciones que tienen con el cliente.
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(Chavarria, 2018) hace referencia a que, la cultura del servicio al cliente tiene que

ser sencilla y no complicada, la cual se aprendera cuando se practique.

Se tiene que entender que las diferentes creencias que posea cierta colectividad
sobre un tema en particular; ya que, dentro de esas creencias, hay valores bien

definidos.

Para que exista una cultura grupal determinada de personas, se debe de compartir
esas creencias y esos valores; y con ello, se podran ver que la cultura grupal se
relaciona directamente con el servicio; ya que, los colaboradores de la empresa para
gue adquieran esa cultura deben de compartir ciertos valores que los ayudaran a

direccionarse en la empresa.

Se define a los valores de cualquier entidad o empresa con relacion a su mision
empresarial; sin embargo, hay varios valores “universales”, las cuéales pueden

aplicarse a todo tiempo de empresa; las cuales se veran a continuacion:

Tolerancia: la tolerancia se refiere a que la persona tiene que ser capaz de

respetar cualquier situacion que lo lleve al limite.

- Cortesia: la cortesia se refiere a que el uso de normas se debe de realizar
siempre pensando en el bien de ambos.

- Honradez: Se debe dar y por consiguiente se debe de recibir lo que es justo,
por medio de la convivencia y la ética.

- Empatia: es la habilidad de saber comprender al cliente y saber escucharlo

- Comunicacién: es la facilidad en que el colaborador pueda comunicarse

con el cliente asertivamente.

Fidelizacion del cliente
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Este término de fidelizacion al cliente, se define como un concepto del marketing
que agrupa a varias técnicas y estrategias que llevan a cabo las empresas; con el

unico fin de lograr esos objetivos y metas trazadas en sus planes de trabajo.

Asi mismo, el fidelizar clientes, se basa en el posicionamiento de una marca en
especifico, del servicio o producto que se esta ofreciendo al cliente y para lo cual,
estos productos o servicios tienen que estar claramente llegados a la mente del
cliente; logrando asi, que el cliente regrese a la empresa a adquirir cualquier
producto o servicio con el Unico fin de satisfacer sus necesidades.
Beneficios de fidelizar clientes
Como fundamental beneficio al momento de fidelizar clientes es el éxito que
pueda alcanzar tu empresa; estos beneficios pueden ser, el incremento de los
ingresos y la llegada de mayores clientes, hacerle frente a la competencia y
también la generacion de las ventas en cruzadas.
Aspectos para la fidelizacion del cliente:

- Comunicarse con los clientes de una forma natural y personalizada.

- Tiene que existir confianza de colaborador a cliente o viceversa.

- De los clientes, se debe de recopilar informacidn necesaria.

- Se debe de fomentar la pertenencia.

- Su cliente debe se sentirse importante en todo momento.

- El contacto con los clientes debe de ser constante.

- Las redes sociales deben se deben usar para comunicarse con el cliente.

- Deben de existir momentos de proyeccion social en la empresa.

- Las opiniones de los clientes siempre deben de ser tomadas en cuenta.

- Se debe de invertir en los sistemas de CRM.
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Relacién a largo plazo
Generalmente el marketing relacional se refiere a la preocupacion de las marcas
para poder vender sin tanta complejidad y no por esa idea equivoca de que la
relacion con los clientes sea a largo plazo.
Asi mismo, hemos logrado entender que en el ambito latinoamericano la
comunicacion en las redes sociales va en crecimiento a medida que avanza el
tiempo; también, por medio de ellos se pueden captar clientes potenciales que
sean de ventaja como crecimiento empresarial.
1.- Ser receptivo:
Ser receptivo se refiere a que el cliente siempre tendra la razén y que
nosotros como empresa no podemos discutir esas ideas que puedan tener
ellos con respecto al producto o servicio que se ofrece.
2.- Orientacidn hacia el cliente:
Este punto hace referencia que se debe de tener en cuenta siempre las
necesidades del cliente; asi mismo, los constantes cambios en sus
preferencias que tengan cada uno de ellos a medida que va avanzando el
tiempo.
3.- Personalizacion:
La personalizacién hace posible que nos podamos acercar a los con mayor
facilidad a los clientes; ya que, con ello, el mensaje que se le quiere brindar
sera mucho mas facil, socialmente hablando.
4.- Contacto directo con el cliente:
No olvidemos que actualmente vivimos en un mundo donde la

interactuacion con el cliente es mas frecuente, debido a la tecnologia y los
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diferentes medios de comunicacion que hacen que el trabajo sea un poco

mas estable y no tan complejo.
La Postventa
La posventa, también mencionada como postventa, es el servicio que se le
brinda al comprador de un producto en las semanas o los meses posteriores a
la adquisicidn que concretd. De esta manera, el fabricante de dicho producto
0 su vendedor asisten al comprador en el uso del mismo o incluso pueden
reparar eventuales fallas. Es interesante que se realice un seguimiento al
cliente. Eso supone que, al tiempo de haberse hecho con uno de los articulos,
se le pregunte por su satisfaccion con él. Por supuesto, es necesario y
fundamental que los empleados de ese departamento de atencion al cliente
sean educados, muestren empatia, tengan capacidad para templar los nervios,
dispongan de capacidad resolutiva para solventar incidencias, cuenten con

capacidad de escucha y mantengan la calma.

“El objetivo de la posventa es establecer un compromiso con el cliente que
trascienda al momento de la compra. La empresa que ofrece el servicio, de
este modo, intenta llevar confianza al comprador, respaldando su decision con
una asistencia que se puede canalizar de diversas maneras. La posventa, por
supuesto, también constituye una alternativa comercial adicional para la

compafiia, que puede cobrar por la prestacion”.

Postventa con coach:

No, no es algo que acabamos de inventarnos. Constituye una de las estrategias

de postventa que mas adeptos ha empezado a recabar en los ultimos afios. La
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idea es que una persona especializada en coaching asesore a los clientes antes,
durante y después de la compra. Pero no solo desde un punto de vista
comercial; no, de eso ya se encarga un asesor. Lo que aqui se busca es una
relaciobn mas cercana, que trabaje las motivaciones individuales de cada

consumidor y que, por supuesto, le anime a consumir.

Linea telefonica gratuita:

“Las empresas que optan por esta alternativa dan una imagen de
disponibilidad plena, algo que los clientes suelen valorar de forma positiva.
Estas lineas suelen estar operativas las 24 horas y los 365 dias del afio.”
Herramientas online:

Estamos en la era de la digitalizacion y el desarrollo de las nuevas tecnologias.
¢ Tiene sentido que aun no dispongas de ningun canal electronico para ofrecer
tu servicio postventa? No, no lo tiene. Recuerda, ademas, que muchos clientes
se han mudado literalmente al terreno digital y que ejercen su labor desde
redes sociales, plataformas, aplicaciones y otros recursos. Ofrécelos al mismo

tiempo que los canales tradicionales de interaccion.

Variable 2: Fidelizacién del cliente

Alcaide (2017) menciona que, toda organizacion empresarial para que pueda

fidelizar correctamente a sus clientes, tienen que tener claro que las estrategias

siempre son fundamentales en el proceso de fidelizacion, para que se pueda

mejorar la experiencia del cliente en el momento de realizar la compra; siempre

se debe de brindar la mejor de las atenciones para que el cliente vuelva con mayor

regularidad al adquirir el producto o servicio; y con ello, se lograra que los clientes

puedan recomendar a sus conocidos sobre el trato y servicio que ofrece la empresa
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al momento de vender sus productos; por otro lado, es de importancia que se
capten clientes para el correcto funcionamiento de la empresa y que los ingresos

vayan en aumento, conjuntamente con los clientes.

Avalos (2018), afirma que, los clientes son leales cuando la empresa pueda
complacer y cumplir con las altas expectativas que ellos tiene con el producto o
servicio que van adquirir; es por ello, que es de fundamental importancia que se
Ilegue a conocer los gustos cambiantes que puedan tener sus clientes, para que asi,
la empresa esté preparada ante los cambios de preferencia que puedan tener los
clientes a futuro; ya que servira como valor agregado para la empresa y como

fuente de satisfaccion hacia sus clientes.

Sharan (2019) afirma que, una estrategia de fidelidad de los clientes, basicamente
se relaciona con la supervivencia de la organizacion; ya que cuenta con un
objetivo principal como el emplear varias estratégicas y varias técnicas que sirvan
para que los clientes se conviertan en consumidores potenciales de la empresa y
por medio de ellos con sus referencias obtener mayores clientes. Por otra parte,
gran cantidad de entidades, son creyentes de que si al cliente se le satisface con el
producto o servicio que se ofrece seguird en la empresa; pero eso no es del todo
cierto, ya que, lo fundamental es que primero se conozca los gustos y preferencias
de los clientes para que asi se pueda descubrir nuevos gustos que puedan llegar a

tener, y con ello lograr que los clientes sean fidelizados.

Caracteristicas de fidelizacion del cliente:
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Sharan (2019), afirma que las caracteristicas que son componentes de la
fidelizacién del cliente, estan conceptualizadas por las 3R de fidelizacion; las

cuéles se mencionaran a continuacion:

Retencion de cliente: se refiere basicamente a contactar directamente con los
clientes potenciales, ofreciéndoles mayores ofertas, la cual haga que no se
vayan con una mala imagen de la empresa; asi mismo, la excelente atencion
de los colaboradores hacia los clientes ayudard a que no se vayan; por el
contrario, atraeran mas clientes con las buenas referencias que la empresa
pueda recibir por el buen servicio que esta ofreciendo al momento de vender
su producto o servicio; todo lo mencionado, va directamente relacionado con

el término de la fidelizacion del cliente (Sharan, 2019).

Compromiso de la empresa: se refiere basicamente a que los colaboradores
sientan que son pieza fundamental para que la empresa siga un camino
correcto y de éxito, ya que, de esa manera mostrardn mas compromiso con la
empresa y podran desempefiar una mejor labor, demostrandolo en la

satisfaccion de los clientes (Sharan, 2019).

Atraer nuevos clientes: se refiere a que la empresa debe de tener claro que el
conocer los diferentes gustos y gustos cambiantes que tienen sus clientes los
va ayudar a que nuevos clientes se interesen por la empresa y por los

productos o servicios que ofrecen al mercado (Sharan, 2019)

Habilidad para ofrecer al cliente el producto o servicio: este punto es
fundamental para que la empresa logre vender sus productos o servicios y lo

va a lograr siempre y cuando cuente con colaboradores capacitados que
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puedan ofrecer de manera natural sin dificultad lo que la empresa esta
ofreciendo, siempre brindando ofertas para que sus clientes vuelvan y

atraigan mayores clientes mas (Sharan, 2019).

Repeticion de compra: se refiere a que los clientes puedan adquirir los
productos de manera sucesiva por la excelente calidad que muestra el
producto y por el excelente trato que reciben por medio de los colaboradores
de la empresa; asi mismo, este término de repeticion de compra, se refiere al
ofrecimiento del producto o servicio por los diferentes canales de
comunicacion que son de ventaja para que la empresa pueda aumentar sus
ingresos y con ello poder lograr cumplir con todos los objetivos trazados

(Sharan, 2019).

Frecuencia de compra: basicamente se refiere a que los clientes lleguen a la
empresa con mayor frecuencia, la cual se logra con un excelente trato por
medio de los colaboradores de la empresa y ofreciendo productos de calidad

(Sharén, 2019).

Clientes fieles: se refiere a la persona interesada de adquirir el servicio o
producto que estd ofreciendo la entidad, ya que con este tipo de clientes la
empresa va a poder seguir vendiendo en gran cantidad, logrando también el
incremento en sus ingresos; pero siempre manteniendo las expectativas altas

de los clientes (Sharan, 2019).

Recomendacion: la recomendacion es pieza clave de la fidelizacion del
cliente, ya que, por medio de este, se va a permitir un incremento en los

ingresos de la empresa; asi mismo, consiste en que el cliente se sienta
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satisfecho con la atencion brindada; al hacer eso, la empresa obtendra buenas
referencias y recomendaciones de sus clientes hacia sus conocidos u otras

personas que puedan llegar a la empresa.

Satisfacer las necesidades: es la clave para la supervivencia de cualquier
negocio, por ello los colaboradores deben brindar los mejores productos y
servicios a los clientes, haciéndoles sentir como en casa, de esta manera el
cliente va recomendar a otras personas y esto va ayudar a generar mas

clientela (Sharan, 2019).

Buen trato al cliente: toda empresa debe tener en cuenta a sus clientes fieles,
brindandoles un buen trato y mejorando con sus productos y servicios, que
gracias a ello los clientes quedaran satisfechos y hablaran bien de la empresa
en otras personas (Sharan, 2019).

Micro y pequefias empresas — MYPES

Son empresas que estan constituidas de manera juridica o natural, las cuales
desarrollan diferentes actividades por medio de la prestaciéon de servicios o la
venta de bienes, ya que va directamente dirigida al representante de una persona
juridica. Las micro y pequefias empresas en el Peri son componentes muy
importantes de nuestra economia a nivel nacional, brindando empleo al 80 % de
la poblacidn econémica que genera cerca del 40% del producto bruto interno
(PBI), mencionando a la contribucion de la generacion de empleo, para los
sectores econdmicos del pais, la cual representan el 96.5% de las empresas
existentes en el Perd, que generan empleo a méas de 8 millones de peruanos. Con

respecto al 2016 el Peru ha aumentado el nimero de empresas generando
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grandes obstaculos del sector, llegando a un 80%, ya que las pequefias empresas
que realizan la exportacion han caido en 4.2% y las micro empresas en 1.5%

(Sunat, 2019).

Hoy en dia el estado peruano, hay varias empresas que estan en un proceso de
desarrollo, mediante la formalidad legal con respecto a la tributacion, debido a
que se trata de que se fomente el apoyo a las varias organizaciones que hay en el
pais; estas entidades, son consideradas como micro y pequefias empresas, las
cuales son contribuyentes al incremento de la economia del pais y por lo mismo
a la creacion de mayores empleos para el pais peruano (Congreso de la Republica

del Peru, 2017).

Marco conceptual

Habitual: Se refiere a que los clientes de la empresa hacen compras de manera
regular debido a la satisfaccion que tiene por el excelente trato de la empresa;
también, se refiere a la importancia que se le da a la correcta atencién a los

clientes (Sharan, 2019).

Compromiso: Los colaboradores que se identifican con la empresa para que
puedan obtener los objetivos que la empresa se ha planteado para poder lograr
un mejor posicionamiento en el mercado laboral, mostrando empefio y esfuerzo

para trabajar todas las labores de la empresa (Sharan, 2019).

Rentabilidad: se refiere a como se puede obtener este término por medio de la

venta y ofrecimiento de los bienes y servicios que van directamente dirigidos a
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los clientes; logrando asi, el control efectivo para una balanceada economia de

la organizacion (Brito, 2017).

Rentabilidad: Son beneficios que obtuvieron al vender y ofrecer un bien o
servicio a los clientes, llevando un control adecuado y también la estabilidad

econdémica de la empresa (Brito, 2017).

Estrategias de fidelizacidn: Las organizaciones tienen que tener la capacidad de
brindar una correcta atencion al cliente, para que ellos, puedan consumir o
comprar de la empresa con mas confianza; asi mismo, las estrategias de
fidelizacion se refieren a que toda organizacion tiene que tener planteada
correctamente su vision y mision para la satisfaccion de los clientes (Sharan,

2019).

Microempresas: se le dice microempresas porque son importantisimas para que
la economia del pais siga en crecimiento; asi mismo, se consideran como
unidades que han sido constituidas de manera natural o juridica, con el objetivo
de que las organizaciones puedan comercializar, distribuir y prestar servicios

(Zapata, 2017).
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1. Hipotesis

El presente trabajo de investigacion titulado: Marketing relacional para la
fidelizacion del cliente en la Compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022
no se planted hipdtesis porque el nivel de investigacion fue el descriptivo. Asi
mismo es importante mencionar a Fresno (2019) quien afirma que no todas las

investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis de un factor esencial.

31



IV. Metodologia
4.1 Disefo de la investigacion

El disefio de la investigacion que se empled fue no experimental de forma

transversal.

Hernandez, Fernandes y Baptista (2018), el disefio no experimental se define
como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencionales las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fenomenos tal como se

han dado en su contexto natural, para posteriormente analizarlos (pag. 149).

Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo unico. Su propasito es describir variables y analizar su incidencia

e interrelacion en un momento dado.

Nivel de la investigacién

El nivel de investigacion fue descriptivo.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) sefialan que el nivel descriptivo consiste
en describir fendmenos, situaciones, contextos y suceso; esto es, detallar como
son y se manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es
decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren

(pag. 92). También porque se describira las caracteristicas mas importantes de
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la variable capacitacion y desempefio laboral tal conforme a la realidad como se

presenten.

El tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, con un enfoque cuantitativo.

Es aplicada porque el objetivo principal se basa en resolver problemas préacticos,
con un margen de generalizacion limitado. De esta manera genera pocos aportes
al conocimiento cientifico desde un punto de vista tedrico (Ferrer, 2018).
Mientra para los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), el enfoque
cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar la hipétesis con base en
la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de

comportamientos y probar teorias (pag. 4)

4.2 El universo y muestra

4.2.1 Poblacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), define la poblacion como el
conjunto de todos los casos que concuerden con una serie de especificaciones.
En la presente investigacion la poblacion estuvo conformada por los clientes
de la Compafiia Quisvel E.I.LR.L. del distrito de Ayacucho. Como no se
conoce exactamente la cantidad de clientes de la empresa, la poblacién para

la investigacion fue considerada como poblacion infinita.

4.2.2 Muestra

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) afirman que la muestra es un
subconjunto de la poblacion que estd siendo estudiada. Representa la mayor

poblacion y se utiliza para sacar conclusiones de esa poblacion.
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Para determinar la muestra de poblacién infinita se aplicé la siguiente formula:
_ z°pxq

n = —62

Donde:

n= Tamafo de muestra

Z= Nivel de confianza = 95%

p= probabilidad de concurrencia = 0.5

g= probabilidad de no concurrencia = 0.5

e= error muestral = 5%

Aplicando la formula:

_ 1.96%(0.5). (0.5)
- 0.052

n= 384, 16

Por lo tanto, la muestra para la presente investigacion estuvo conformada por

384 clientes de la Compariia Quisvel E.I.R.L., del distrito de Ayacucho, 2022
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicion . . . . Escala de
. Dimension Indicador Items Fuente el
operacional medicion
Establecer (Conoce si la compaiia realiza investigacion sobre la ocupacion,
criterios de estado civil, ubicacidn, ingresos ¢ intereses del cliente?
calificacion
Identificacion Analizaralos  ;Conoce si la compaiiia realiza recojo de informacién de las
del cliente clientes actuales necesidades de sus clientes actuales para identificar a clientes
potenciales?
Segmentacion  ;Considera que la compafiia tiene bien segmentado a sus clientes?
El marketing relacional de clientes ) » ) _
es el proceso de _ ¢Usted se enterd de la compaiiia a través de las redes sociales
identificar, captar, Redes sociales  (Facebook, WhatsApp, Instagram)?
satisfacer, ~ retener 'y  Lavariable  Captacion del ~ Recomendacion  ¢Usted se enterd de la compaiifa por recomendacion de familiares Escala de
potenciar (y, cuando sea del cliente y/o amigos? Likert
necesario terminar)  marketing
relaciones rentables con relacional, se Promociones  ¢Usted se enterd de la compafiia por la variedad de promociones 1.- Nunca
los mejores clientes y medid con la que ofrece?
otros  colectivos, de  aplicacion Servicio al ¢El servicio que ofrece la compafiia es de su agrado? 2.- Casi
Marketing ~ manera que logren los del cliente S » Clientes nunca
relacional objetivos de las partes instrumento Satisfaccion Amblente~c,ie la  ¢La decoracion, musica e iluminacién de la compafiia son de su
involucradas, del mismo de encuesta, del compania agrado? 3.- A veces
modo sefiala que es un la misma cliente Solucion de ¢(La compafifa soluciona problemas y quejas adecuada y .
conjunto  coherente 'y que se problemas lo  rapidamente? 4.-Casl
completo de procesos realizd a los antes posible siempre
tecnoldgicos para clientes de la Comentarios de  ¢Cuando visit6 la compaiifa, durante la comida o al finalizar, el 5.- Siempre

gestionar las relaciones
con clientes actuales y
potenciales (Kotler,
2018).

empresa

Retencién del
cliente

Potenciar
relacion con el
cliente

clientes

Trato especial al
cliente

Base de datos
del cliente

Experiencia
Unica del cliente
Atencion en
varios canales

anfitrion le preguntd si todo estaba bien?

¢Usted siempre fue tratado de manera especial cuando fue a
consumir a la compafiia?

¢Considera que la compafiia maneja una base de datos de sus
clientes donde le informan de beneficios y promociones?

¢Percibe que consumir en la compafiia le ofrece una experiencia
Unica?

¢Considera que la atencidn y el servicio de la compafiia es la misma
en sus diferentes canales (puntos de venta y delivery)?
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Escala de

Variable Definicion conceptual Definiciéon Dimension Indicador items Fuente medicién
operacional
Utilizacion de La compafila dispone de diversos canales de
canales de comunicacién (puntos de venta, delivery, correo
_ Comunicacion comunicacion electronico, nimero de celular, redes sociales y
Segun Serrano (2017) afirma la adecuada paginas web)
fidelizacién de clientes es una La variable Veracidad y claridad La compafiia comunica informacion con veracidad y Escala de
S de mensajes i Likert
forma de asegurar ventas, ya  fidelizacion del i , claridad ) )
s facil barat liente. fu Capacidad en La compafiia tiene la capacidad de responder a sus 1.- Nunca
ue es mas faci arato cliente, fue ; ; . . . :
a y ’ manejo de quejas  jnconformidades y sugerencias
conseguir que un cliente repita medido a través de Compromiso del El personal de la compafiia muestra compromiso en la 2.- Casi
o compra que un cliente nuevo  la aplicacion del  Involucramiento del personal atencion a los usuarios nunca
Fidelizacion I L no . .
; S . persona Motivacion del El personal de la compafiia se encuentra motivado Clientes
del cliente compre. La fidelizacién de instrumento . 3.- A veces
personal para atender a los usuarios de la manera adecuada
cliente consiste en lograr que  cuestionario de Calificacion de El servicio de la compafiia satisface sus expectativas 4.-Casi
un consumidor se convierta en  encuesta realizado satisfaccion de siempre
. . . expectativas
un cliente habitual o frecuente, alos clientes de la Repeticion de Retornarfa a la compafifa para hacer uso de sus 5.- Siempre

fiel a nuestra marca, servicio o

producto.

pizzeria.

Satisfaccion del
cliente

compra

Recomendacion a
terceros

servicios

Usted recomendaria a familiares y amistades sobre el
servicio que ofrece la compafia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
La técnica aplicada en la presente investigacion fue la encuesta.

La encuesta es un instrumento para recoger informacién cualitativa y/o cuantitativa
de una poblacién estadistica. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos datos

obtenidos sera procesados con métodos estadisticos, (Westreicher, 2020).
Instrumento

Para el recojo de la informacion se utilizo el instrumento cuestionario de encuesta,
por lo que para la variable marketing relacional se contara con 14 items y para la
fidelizacion del cliente con 8 items, y la escala de medicion que se empled fue la

Escala de Likert.

Un cuestionario es un instrumento de investigacion que consiste en un conjunto de
preguntas u otros tipos de indicaciones con el objetivo de recopilar informacion de
un encuestado y cuyas preguntas pueden ser una mezcla de preguntas cerradas y

abiertas.

4.5 Plan de analisis
Una vez recolectado los datos, utilizando la estadistica descriptiva, se procesaron
los resultados para luego presentarlos en tablas y figuras con su respectiva
interpretacion. Posteriormente se procedié a realizar el analisis de los resultados,
comparando los resultados y conclusiones de la investigacion actual con las

investigaciones recogidas a nivel internacional, nacional y local.
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4.6 Matriz de consistencia

Titulo Enunciado del Objetivos Variable y Metodologia
problema dimensiones
Objetivos General: Tipo de investigacién:
Cuantitativo
¢Cudles son las Identificar las caracteristicas del marketing relacional para la Variable 1
MARKETING - fidelizacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Nivel de investigacion:
caracteristicas del Avacucho. 2022 Marketi lacional Descrioti
RELACIONAL _ y , arketing relaciona escriptivo
marketing
PARA LA relacional para la Objetivos Especificos: Disefio de investigacion:
Variable 2 No experimental de forma transversal

FIDELIZACION fidelizacion del a) Describir las caracteristicas de la identificacion del cliente

DEL CLIENTE cliente en la en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022. Fidelizacion del cliente Poblacion:
EN LA Clientes de la micro empresa la compafiia
compariia Quisvel b) Identificar las caracteristicas de la captacion del cliente en Quisvel E.LLR.L., distrito Ayacucho, 2022
COMPANIA E.LR.L., distrito la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022
QUISVEL o - o . Muestra
Ayacucho, 2022? ¢) Especificar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente conformada por 384 clientes en la
E.LR.L., en la compafia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022 Compaiiia Quisvel E.I.R.L., del distrito de
Ayacucho, 2022
DISTRITO d) Describir las caracteristicas de la retencion del cliente en la
AYACUCHO, compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022 Técnica: Encuesta
2022 e) Describir las caracteristicas de la potenciacion de la relacién Instrumento: Cuestionario
con el cliente en la compafia Quisvel E.I.LR.L., distrito
Ayacucho, 2022 Plan de analisis
Se utilizard los diferentes programas
f) Determinar las caracteristicas de la comunicacion adecuada de Microsoft (Word, Excel, PPT), pdf,
en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022 turnitin

g) Detallar las caracteristicas del involucramiento del personal
en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022

h) Describir la satisfaccion del cliente en la compafiia Quisvel
E.I.LR.L., distrito Ayacucho, 2022

i) Elaborar la propuesta de mejora del marketing relacional
para la fidelizacion del cliente en la compafiia Quisvel
E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022
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4.7 Principios éticos

Segtn comité de institucional de ética de investigacion (2022) el trabajo se
realizara bajo el principio ético del consentimiento estipulado en el codigo de
la ética de la Uladech, donde se debe que se va realizar con voluntad libre, que
especifica y equitativa de los participantes, investigadores deben de realizar la
informacion especificamente para el proyecto protegiendo los datos de la

investigacion.

Proteccion de personas: en la investigacion se llevé a cabo con el protocolo
de consentimiento informado, asimismo fue firmado por los colaboradores que
conforman parte de la muestra en el estudio realizado. Si los colaboradores no
quisieran o tuvieron algunos inconvenientes para firmar el documento, se
adoptaron los distintos métodos en las que se demostro el consentimiento de la

investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: en esta investigacion se asegur6 el bienestar
de las personas que participaron en el trabajo de investigacion; se cuidara de

no danar a las personas, maximizando los beneficios de su informacion.

Principio de justicia: durante la investigacion se practico el ejercicio de un
juicio ponderable y razonable, evitando los sesgos y sin cometer practicas
injustas. Después del estudio fue necesario dar a conocer los resultados a

quienes participaron en la investigacion.

Integridad cientifica: no se realizaron falsificaciones que afecte la integridad

de formacion de datos recabados en la investigacion, con ello logrando el
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cumplimiento de las normas deontoldgicas de administracion.

Libre participacion y derecho a estar informado: cada uno de los
colaboradores seleccionados como muestra brindaron informacién de manera

voluntaria, informada, libre y consentida, sin ningtn tipo de presiones.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: en la investigacion no se
realizan ningln dafio al entorno del medio ambiente ya que no se involucran a
los animales y plantas de este modo disminuyo los efectos desfavorables y

maximizaron los beneficios.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de la identificacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de la identificacion del cliente n %
Conoce si la compafiia realiza investigacion

Siempre 28 7.00
Casi siempre 75 19.00
A veces 175 46.00
Casi nunca 106 28.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
La compaiiia realiza recojo de informacion

Siempre 24 6.00
Casi siempre 59 15.00
A veces 203 53.00
Casi nunca 98 26.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
La compaiiia tiene bien segmentado a sus clientes

Siempre 31 8.00
Casi siempre 71 18.00
A veces 84 22.00
Casi nunca 198 52.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022.
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Tabla 2.

Caracteristicas de la captacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L.,
distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de la captacion del cliente n %

Se enterd de la compafiia por medio de las redes sociales

Siempre 73 18.00
Casi siempre 175 46.00
A veces 98 26.00
Casi nunca 38 10.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Se enterd de la compafiia por recomendacion alguna

Siempre 113 29.00
Casi siempre 86 22.00
A veces 140 37.00
Casi nunca 45 12.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

La empresa cuenta con un personal capacitado

Siempre 25 6.00
Casi siempre 75 20.00
A veces 66 17.00
Casi nunca 218 57.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Tabla 3.
Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la Compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente n %

El servicio de la compaiiia es del agrado del cliente

Siempre 63 14.00
Casi siempre 186 48.00
A veces 49 13.00
Casi nunca 86 22.00
Nunca 12 3.00
Total 384 100.00
La decoracién, musica e iluminacién son del agrado del cliente

Siempre 30 7.00
Casi siempre 56 15.00
A veces 225 59.00
Casi nunca 73 19.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
La compariia soluciona inconvenientes rapidamente

Siempre 41 10.00
Casi siempre 36 9.00
A veces 29 8.00
Casi nunca 199 52.00
Nunca 79 21.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Tabla 4.
Caracteristicas de la retencién del cliente en la compafia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022

Caracteristicas de la retencion del cliente n %

El anfitrion visualiza si todo marcha bien con el servicio

Siempre 36 10.00
Casi siempre 113 29.00
A veces 149 39.00
Casi nunca 86 22.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
El trato con el cliente se realiza de manera especial

Siempre 42 11.00
Casi siempre 31 8.00
A veces 43 11.00
Casi nunca 175 46.00
Nunca 93 24.00
Total 384 100.00
La comparfiia maneja una base de datos de los clientes

Siempre 60 16.00
Casi siempre 28 7.00
A veces 207 54.00
Casi nunca 89 23.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Tabla 5.
Caracteristicas de la potenciacion de la relacion con el cliente en la compafiia

Quisvel E.L.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de la potenciacion de la relacion con el n %

cliente

El consumo en la empresa le ofrece una experiencia Gnica

Siempre 12 3.00
Casi siempre 97 25.00
A veces 196 51.00
Casi nunca 79 21.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
La atencion al cliente es la misma en sus diferentes canales

Siempre 28 8.00
Casi siempre 37 9.00
A veces 85 22.00
Casi nunca 158 41.00
Nunca 76 20.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Tabla 6.
Caracteristicas de la comunicacion adecuada en la compafiia Quisvel E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de la comunicacion adecuada n %

La compairiia dispone de diversos canales de comunicacién

Siempre 347 90.00
Casi siempre 12 3.00
A veces 25 7.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
La compafiia comunica informacion con veracidad y claridad

Siempre 54 15.00
Casi siempre 47 12.00
A veces 167 43.00
Casi nunca 84 22.00
Nunca 32 8.00
Total 384 100.00
La compaiiia tiene la capacidad de responder inconformidades y sugerencias
Siempre 18 4.00
Casi siempre 33 9.00
A veces 98 26.00
Casi nunca 181 47.00
Nunca 54 14.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Tabla 7.

Caracteristicas del involucramiento del personal en la compafiia Quisvel E.l.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022

Caracteristicas del involucramiento del personal n %
Compromiso de la compafiia para la atencion al usuario

Siempre 81 20.00
Casi siempre 149 39.00
A veces 98 26.00
Casi nunca 56 15.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Motivacion por parte del personal para la atencion al usuario

Siempre 102 26.00
Casi siempre 41 11.00
A veces 26 7.00
Casi nunca 215 56.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Tabla 8.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente n %
El servicio de la compafiia satisface las expectativas

Siempre 64 17.00
Casi siempre 105 27.00
A veces 78 20.00
Casi nunca 137 36.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Retornaria a la compafiia para hacer uso de sus servicios

Siempre 48 12.00
Casi siempre 57 15.00
A veces 176 46.00
Casi nunca 103 27.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Recomendaria a familiares y amistades sobre el servicio de la compaiiia

Siempre 36 9.00
Casi siempre 40 10.00
A veces 163 43.00
Casi nunca 145 38.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafia Quisvel E.L.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Tabla 9

Propuesta de mejora del marketing relacional para la fidelizacion del cliente en la compafia Quisvel E.1.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

Se observa luego de obtener los resultados de la encuesta que en la compafiia Quisvel E.I.R.L, existe varias deficiencias en la conduccion de la

empresa, toda vez que el duefio/gerente no tiene todos los conocimientos previos sobre el manejo del tema del marketing relacional con sus clientes,

es el caso de la segmentacidn de su mercado, las promociones que ofrece, falta de manejo de quejas y se mejore la atencién y servicio, asi como la

falta de capacitacion y reconocimiento de los trabajadores de la empresa. Todo ello conlleva a que el cliente esté insatisfecho y no se fidelice a la

empresa. El cuadro de propuesta de mejora, permitira que pueda optimizarse dichos aspectos y de esta manera se logre la tan ansiada fidelizacion

del cliente.
jetivos roblemas ctividades eta ndicador resupuesto esponsable
Objet Probl Actividad Met Indicad P t R bl
La _
Segmentacién La SegmentaC|0n de R .
ihi . ealizar una .
Describir las de laempresa  Clientes debe de estar . Ndmero de N
caracteristicas de T . i segmentacion de ) Duefio/
. e no esta bien consignada con claridad segmentaciones S/500.00
la identificacion lar ara una meior atencion mercado a realizadas Gerente
del cliente clara P ] J profundo.
de calidad.
No aplican . .
s Las promociones de los Comunicar ,
Identlf!ce}r Ia; buenas rodlfctos de la empresa efectivamente las Namero de Duefio/
caracteristicas de promociones ya P . P . promociones S/ 350.00
la captacion del no son informadas con  promociones de . Gerente
cliente que no son mayor relevancia los productos al realizadas
entendibles y ' P
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Especificar las
caracteristicas de
la satisfaccion del

cliente

Describir las
caracteristicas de
la retencion del
cliente

Describir las
caracteristicas de
la potenciacion de
la relacion con el

cliente

Determinar las
caracteristicas de
la comunicacion
adecuada

Falta de
solucién quejas
que existe por
parte del cliente

Falta de
atencion al
cliente ya que
no satisfacen
sus necesidades

Faltaala
empresa a que
apliquen
canales de
atencion a su
cliente

Falta de
capacitaciones a
los
colaboradores

La compafia debe de
solucionar los problemas
y quejas de manera rapida
y adecuada coordinando
con todos los
colaboradores de la
empresa.

La empresa debe de tener
claro que el buen trato a
sus clientes hara que sigan
llegando mas clientes.

La compafiia debe de
realizar un seguimiento
para que sus diferentes
canales de  atencion
brinden la misma atencion
buena que en la sede
central.

La compafiia debe de
priorizar capacitaciones a
sus colaboradores en
atencion al cliente para
que mejoren su
desempefio laboral.

entendimiento del
cliente.
Capacitar a los
colaboradores de

Ndmero de
la empresa para

capacitaciones

solucionar .,
para solucion de
adecuadamente los
problemas
problemasy
quejas.
Realizar una
dindmica cada mes ,
NuUmero de
para que los o
dindmicas
colaboradores )
i realizadas
sepan cémo tratar
a los clientes.
Realizar un
seguimiento a los Numero de
diferentes canales seguimientos
de atencion de la realizados
empresa.
Realizar ,
NuUmero de

capacitaciones
cada mes para un
mejor rendimiento
del colaborador.

capacitaciones
en atencién al
cliente
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S/ 250.00

S/200.00

S/ 450.00
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Detallar las
caracteristicas del
involucramiento
del personal

Describir las
caracteristicas de
la satisfaccion del

cliente

Faltad e
reconocimientos
alos
colaboradores
de la empresa

Falta de mejorar
sus servicios
que se brinda a
sus clientes

La compafiia debe de
procurar hacer ciertas
dindmicas con los
colaboradores de la
empresa  para  poder
reconocer el esfuerzo que
realizan en la empresa.

La empresa debe de
realizar seguimientos
minuciosos para verificar
el servicio que se le brinda
al cliente es la mas
adecuada.

Realizar una
dindmica cada mes
para reconocer el

trabajo del

colaborador.

Realizar un

seguimiento

m
mej

inucioso para
orar el servicio

que se le brinde al

cliente.

NUmero de
dinamicas
realizadas

NuUmero de
seguimientos
realizados

S/.300.00

S/ 250.00

Duefio/
Gerente

Dueno/
Gerente
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1
Describir las caracteristicas de la identificacion del cliente en la compaiiia
Quisvel E.L.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

La compaiiia realiza investigacion sobre la ocupacion, estado civil,
ubicacion, ingresos e intereses del cliente: el 46% de los clientes encuestados
manifestaron que a veces la compafiia realiza investigacion sobre la ocupacion,
estado civil, ubicacidn, ingresos e intereses del cliente (Tabla 1), este resultado
coincide con los resultados encontrados por Paredes (2019) quien determind que
el 53% de los encuestados manifestaron que ocasionalmente la empresa se
preocupa por investigar los intereses del cliente; asi mismo, coincide con los
resultados encontrados por Juarez (2018) quien determind que el 61% de los
encuestados manifestaron que la empresa casi siempre se interesa por los gustos
cambiantes, por la ubicacion y por los ingresos de los clientes; en cuanto al nivel
tedrico, es importante mencionar a Chavarria (2018) quien afirma que para que la
empresa pueda satisfacer las necesidades de los clientes, siempre es importante
mantener datos necesarios de los clientes, con la finalidad de brindarles la mejor
atencion al cliente. Esto demuestra que la empresa tiene claro que mantener los
datos de los clientes, ayudara a que la empresa vaya mejorando y de la misma
manera que los clientes se retiren de la compafiia lo mejor posible.

La compafiia realiza recojo de informacion de las necesidades de sus
clientes actuales para identificar a clientes potenciales: el 53% de los clientes
encuestados manifestaron que a veces realiza recojo de informacion de las

necesidades de sus clientes actuales para identificar a clientes potenciales (Tabla
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1), este resultado coincide con los resultados encontrados por Brito (2017) quien
determind que el 46% de los encuestados manifestaron que en ciertas ocasiones
la empresa se preocupa por identificar a sus clientes mas importante y potenciales;
asi mismo, coincide con los resultados encontrados por Morillo y Victorio (2018)
quienes determinaron que por momentos la empresa lleva un control minucioso
de la identificacion de sus cliente potenciales para seguir fidelizandolos; en cuanto
al nivel tedrico, es importante mencionar a Chavarria (2018) quien afirma que los
clientes potenciales en toda empresa son fundamentales para el éxito de la misma
y por lo mismo, para la satisfaccion de los clientes en cuanto a la atencion se
refiere. Esto demuestra que la empresa esta realizando correctamente la
identificacion de sus clientes potenciales, la cual es una ventaja competitiva que
lo diferencia de sus competidores mas cercanos.

La compafiia tiene bien segmentado a sus clientes: el 52% de sus
clientes encuestados manifestaron que casi nunca la compafia tiene bien
segmentado a sus clientes (Tabla 1), este resultado contrasta con los resultados
encontrados por Juarez (2018) quien determind que el 71% de los representantes
encuestados manifestaron que la segmentacion de sus cliente estd encaminandose
por un buen camino; asi mismo, contrasta con los resultados encontrados por
Sanchez (2017) quien determind que el 40% de los encuestados manifestaron que
la segmentacion de los clientes en la empresa esta correctamente realizada para el
éxito de la misma; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a Chavarria
(2018) quien afirma que la segmentacion de clientes es necesario en la empresa
para que pueda garantizar el éxito a corto o largo plazo, pero siempre es necesario

para saber cuales son los gustos cambiantes de los clientes. Esto demuestra que la
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empresa tiene que realizar un estudio necesario para que tenga claro que sus
clientes siempre van cambiando sus gustos y asi podran satisfacer sus necesidades.
Tabla 2

Identificar las caracteristicas de la captacion del cliente en la compafiia Quisvel
E.LLR.L., distrito Ayacucho, 2022.

La compafiia fue vista por medio de las redes sociales (Facebook,
WhatsApp, Instagram) el 46% de los clientes encuestados manifestaron que casi
siempre se enteraron de la compafia a través de las redes sociales (Facebook,
WhatsApp, Instagram) (Tabla 2), este resultado coincide con los resultados
encontrados por Palacio y Rondon (2017) quienes determinaron que el 66% de los
encuestados manifestaron que la empresa fue vista por sus clientes por las
diferentes redes sociales, debido a que la empresa tiene claro que las redes sociales
son fundamentales en las empresa; asi mismo, coincide con los resultados
encontrados por Moises (2019) quien determiné que el 58% de los encuestados
manifestaron que se enteraron de los productos que vende la empresa porque
promocionan sus productos por las diferentes redes sociales; en cuanto al nivel
tedrico, es importante mencionar a Chavarria (2018) quien afirma que las redes
sociales son pilares fundamentales para que la empresa capte clientes y logre
cumplir los objetivos trazados. Esto demuestra que la compafiia trabaja de la mano
con las redes sociales para que asi pueda captar mas clientes y promocionar lo que
esta ofreciendo al mercado.

La compaiiia fue vista por recomendacion de familiares y/o amigos: el
37% de los clientes encuestados manifestaron que a veces se enteraron de la

compafiia por recomendacion de familiares y/o amigos (Tabla 2), este resultado
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coincide con los resultados encontrados por Vilca (2018) quien determiné que el
47% de los encuestados manifestaron que la empresa realiza promociones algunas
veces y es por eso que se enteraron de los productos que vende, también se
enteraron por recomendacion de sus familiares y/o amigos; asi mismo, coincide
con los resultados encontrados por Linares (2021) quien determiné que el 51% de
los encuestados manifestaron que por momentos sus familiares les recomiendan
que asistan a laempresa por los buenos productos que ofrece la empresa; en cuanto
al nivel tedrico, es importante mencionar a Chavarria (2018) quien afirma que
toda empresa que brinde una atencion al cliente de calidad, estard logrando que
sus clientes sean més fieles y por lo mismo, estara logrando que sean
recomendados por el buen servicio que ofrece. Esto demuestra que la empresa
cuenta con colaboradores que por si mismos, se preocupan por que los clientes
estén bien atendidos y se retiren del lugar con la satisfaccion concreta de sus
necesidades.

La compariia fue vista por la variedad de promociones que ofrece: el
57% de los clientes encuestados manifestaron que casi nunca se enteraron de la
compafiia por la variedad de promociones que ofrece (Tabla 2), este resultado
contrasta con los resultados encontrados por Sernaqué y Lopez (2017) quienes
determinaron que el 69% de los encuestados manifestaron que casi nunca la
compafiia publicita sus productos o promociones que ofrece por no incurrir en
gastos que no son necesarios; asi mismo, coincide con los resultados encontrados
por Vilca (2018) quien determind que el 61% de los encuestados manifestaron que
en ningin momento la empresa promociona sus productos y es por eso no lograron

saber que promociones ofrece o que productos vende; en cuanto el nivel teorico,
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es importante mencionar a Chavarria (2018) quien afirma que las promociones de
los productos o los servicios se deben de transmitir a los clientes de manera mas
claray concisa posible, porgue el cliente necesita saber qué es lo que va a comprar
0 que servicio recibira. Esto demuestra que la compafiia no esta transmitiendo de
manera clara a sus clientes las promociones que esta ofreciendo, la cual es una
desventaja para seguir posicionandose en el mercado.

Tabla 3

Especificar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la Compafiia
Quisvel E.1.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

La compafiia ofrece un servicio al agrado de su cliente: el 48% de los
clientes encuestados manifestaron que casi siempre el servicio que ofrece la
compafiia es del agrado del cliente (Tabla 3), este resultado coincide con los
resultados encontrados por Moises (2019) quien determind que el 57% de los
encuestados manifestaron que casi siempre los clientes se retiran de la empresa
satisfechos, debido a que sus expectativas fueron superadas; asi mismo, coincide
con los resultados encontrados por Juarez (2018) quien determiné que el 49% de
los encuestados manifestaron que en todo momento la empresa se preocupa por
satisfacer las necesidades de sus clientes, mediante la correcta atencion que se le
brinda al cliente; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a Sharan
(2019) quien afirma que las necesidades del cliente siempre deben de ser
superadas y cumplidas por la empresa, para que asi, los clientes puedan regresar
sin pensarlo dos veces y comprar el producto o adquirir el servicio. Esto demuestra

que la empresa adn tiene falencias en la atencion al cliente, solamente le falta
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mayor capacitacion y estara logrando que la atencion que se le brinde al cliente
sea la adecuada.

La compafiia cuenta con una decoracion, musica e iluminacion del
agrado del cliente: el 59% de los clientes encuestados manifestaron que a veces la
decoracion, musica e iluminacion de la compafiia son de su agrado (Tabla 3), este
resultado coincide con los resultados encontrados por Morillo y Victorio (2018)
quienes determinaron que el 68% de los encuestados manifestaron que el ambiente
de la empresa por momentos son del agrado del cliente; asi mismo, coincide con
los resultados encontrados por Vilca (2018) quien determind que el 75% de los
encuestados manifestaron que la empresa siempre cuenta con un ambiente que es
al adecuado para los clientes, lo cual les hace sentir con mayor seguridad y en
confianza; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a Sharan (2019)
quien afirma que toda empresa que cuente con un ambiente apropiado donde
vender su producto o ofrecer el servicio al cliente, siempre tendré la tranquilidad
de que su empresa vaya en crecimiento y captando mayores clientes. Esto
demuestra que la empresa cuenta con un ambiente adecuado para los clientes y
eso les garantiza que los clientes sigan asistiendo a la compafiia con mas
confianza.

La compafiia soluciona problemas y quejas adecuada y rapidamente: el
52% de los clientes encuestados manifestaron que casi nunca la compafiia
soluciona problemas y quejas adecuada y rapidamente (Tabla 3), este resultado
coincide con los resultados encontrados por Cantara y Rosales (2018) quienes
determinaron que el 60% de los encuestados manifestaron que casi nunca la

empresa soluciona de manera rapida las quejas y reclamos de los clientes; asi
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mismo, coincide con los resultados encontrados por Alvarado (2021) quien
determind que el 48% de los encuestados manifestaron que los colaboradores de
la empresa no se encuentran capacitados para poder solucionar de manera rapida
las quejas y reclamos de los clientes; en cuanto al nivel tedrico, es importante
mencionar a Sharan (2019) quien afirma que la solucion rapida y efectiva de las
quejas, reclamos y recomendaciones de los clientes en cualquier empresa sera
garantia para que los clientes se sientan importantes en la empresa y que sus
inconvenientes se toman en cuenta. Esto demuestra que la empresa no cuenta con
colaboradores capaces de solucionar de manera rapida los inconvenientes de los
clientes, esto también se debe a la falta de capacitacion del representante a sus
colaboradores en su debido tiempo para que estos estén en la capacidad de
solucionar los reclamos de los clientes.
Tabla 4
Describir las caracteristicas de la retencion del cliente en la compafiia Quisvel
E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

La compafiia cuenta con un anfitrion que pregunta a sus clientes si todo
esta bien con el servicio: el 39% de los clientes encuestados manifestaron que a
veces cuando visitaron la compafiia, durante la comida o al finalizar, el anfitrion
le pregunto si todo estaba bien (Tabla 4), este resultado coincide con los resultados
encontrados por Palacio y Ronddn (2017) quienes determinaron que el 45% de los
encuestados manifestaron que por momentos la empresa cuenta con un
colaborador preparado que se encarga de hacer el rol de anfitrion; asi mismo,
contrasta con los resultados encontrados por Paredes (2019) quien determiné que

el 53% de los encuestados manifestaron que la empresa no cuenta con un anfitrion
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que pueda ser el encargado de verificar si el servicio brindado a los clientes es el
adecuado; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a Sharan (2019)
quien afirma que toda empresa debe de contar con un anfitridn que sea capaz de
observar y salvaguardar que el servicio que se le brinde a los clientes en la empresa
sea la adecuada y de la mejor manera. Esto demuestra que la empresa cuenta con
un colaborador que puede llevar a cabo la funcion de ver que el servicio que se le
brinde al cliente sea la adecuada y también para que siga asi, el colaborador
necesita capacitacion para cumplir una labor més 6ptima.

La compafia cuenta con colaboradores que tratan a sus clientes de
manera especial cuando consumen en la compafia: el 46% de los clientes
encuestados manifestaron que casi nunca fueron tratados de manera especial
cuando fueron a consumir a la compafiia (Tabla 4), este resultado contrasta con
los resultados encontrados por Brito (2017) quien determind que el 71% de los
encuestados manifestaron que los clientes que vienen a la empresa son tratados
siempre con respeto y amabilidad, mas que todo en brindar informacidn necesaria
para que los clientes se sientan seguros y respetados; asi mismo, coincide con los
resultados encontrados por Juarez (2018) quien determind que el 62% de los
encuestados manifestaron que la empresa no se encuentra en la capacidad de tratar
de manera correcta a sus clientes y que ellos se sientan seguros de adquirir los
productos que esta ofreciendo; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar
a Sharan (2019) quien afirma que el trato especial que le puedas brindar a tu cliente
sera de gran ventaja para que la empresa vaya en crecimiento y para la llegada de

mas clientes. Esto demuestra que la empresa ain no esta preparada o desconoce
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como brindar una correcta atencion al cliente o brindarle un trato especial que les
demuestre que son importantes para la empresa.

La compafiia maneja una base de datos de sus clientes dénde le
informan de beneficios y promociones: el 54% de los clientes encuestados
manifestaron que a veces consideran que la compafiia maneja una base de datos
de sus clientes donde se les informa de beneficios y promociones (Tabla 4), este
resultado coincide con los resultados encontrados por Cantara y Rosales (2018)
quienes determinaron que a veces la empresa realiza una recopilacion de datos de
sus clientes més frecuentes para poder brindar algin sorteo o beneficio al cliente;
asi mismo, contrasta con los resultados encontrados por Brito (2017) quien
determind que la empresa no ve necesaria una base de datos de sus clientes para
que puedan brindarles algin premio o beneficio por las compras que realizan en
la empresa; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a Sharan (2019)
quien afirma que manejar una base de datos en la empresa de los clientes mas
fieles, estara ayudando a la empresa a que los clientes sepan que la empresa tenga
claro los gustos y preferencias que puedan tener. Esto demuestra que la empresa
toma en cuenta que al manejar una base de datos de los clientes los ayudara a que
les puedan brindar promociones u ofertas para que los clientes vean que la
empresa se preocupa también por sus clientes y no solo por el incremento de la

rentabilidad empresarial.

Tabla 5
Describir las caracteristicas de la potenciacién de la relacion con el cliente en la

compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.
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La compafiia ofrece a sus clientes una experiencia Unica: el 51% de los
clientes encuestados manifestaron que a veces perciben que consumir en la
compafiia les ofrece una experiencia Unica (Tabla 5), este resultado coincide con
los resultados encontrados por Paredes (2019) quien determind que el 64% de los
encuestados manifestaron que la empresa les ofrece una experiencia inolvidable
porque el producto es de calidad y ademas los colaboradores son muy respetuosos;
asi mismo, coincide con los resultados encontrados por Linares (2021) quien
determiné que el 48% de los encuestados manifestaron que la empresa le brinda a
sus clientes una experiencia Unica para que ellos sigan volviendo a comprar a la
empresa y no se vayan a la competencia; en cuanto al nivel tedrico, es importante
mencionar a Alcaide (2017) quien afirma que los clientes son la base fundamental
para que toda empresa funcione, es por eso que el servicio o la atencidn que se le
brinde tiene que ser la mas adecuada. Esto demuestra que la empresa tiene claro
que sus clientes tienen que ser atendidos de la mejor manera, pero para lograr
mayor eficacia, sus colaboradores tienen que estar preparados para brindar una
atencion de calidad.

La compafiia brinda la misma atencion en sus diferentes canales (puntos
de venta y delivery: el 41% de los clientes encuestados manifestaron que casi
nunca considera que la atencion y el servicio de la compafiia es la misma en sus
diferentes canales (puntos de venta y delivery) (Tabla 5), este resultado coincide
con los resultados encontrados por Juarez (2018) quien determiné que el 56% de
los encuestados manifestaron que casi nunca la atencion que reciben en la central
se compara a la atencion brindada en sus sucursales; asi mismo, contrasta con los

resultados encontrados por Moises (2019) quien determind que la atencion en la
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sede principal y las sucursales de la empresa siempre es la misma, debido a que el
representante siempre esta haciendo un seguimiento para que se cumpla ese
aspecto y politica de la empresa; en cuanto al nivel tedrico, es importante
mencionar a Alcaide (2017) quien afirma que la atencion al cliente para un mejor
resultado debe de ser rapido en el tiempo de respuesta y a la 6ptima solucion de
los inconvenientes del consumidor. Esto demuestra que la empresa no esta
realizando un correcto seguimiento para que la correcta atencién al cliente se lleve

de la misma manera en los diferentes canales de atencion que brinda la empresa.

Tabla 6
Determinar las caracteristicas de la comunicacion adecuada en la compaiiia
Quisvel E.L.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

La compafiia dispone de diversos canales de comunicacion (puntos de
venta, delivery, correo electrénico, nimero de celular, redes sociales y paginas
web): el 90% de los clientes encuestados manifestaron que la compafiia siempre
dispone de diversos canales de comunicacion (puntos de venta, delivery, correo
electronico, numero de celular, redes sociales y paginas web) (Tabla 6), este
resultado coincide con los resultados encontrados por Cantara y Rosales (2018)
quienes determinaron que el 66% de los encuestados manifestaron que la empresa
cuenta con diversos canales de atencion para que los clientes sean atendidos de
manera rapida y con mayor eficacia; asi mismo, coincide con los resultados
encontrados por Vilca (2018) quien determind que el 75% de los encuestados
manifestaron que la entidad cuenta con diversos canales de comunicacion para
que los clientes puedan realizar sus pedidos, reclamos, quejas y recomendaciones;

en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a Alcaide (2017) quien afirma
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que las diversas fuentes de comunicacién, hoy en dia son indispensables en
cualquier empresa, ya que son fundamentales para la lograr la satisfaccion de los
clientes y que la atencion sea lo méas breve posible. Esto demuestra que la empresa
esta trabajando correctamente al contar con diversos canales de comunicacién, la
cual lo ayuda a que los clientes puedan ser atendidos de manera mas rapida.

La compafiia comunica con informacién y veracidad y claridad: el 43%
de los clientes encuestados manifestaron que a veces la compafiia comunica
informacion con veracidad y claridad (Tabla 6), este resultado coincide con los
resultados encontrados por Juarez (2018) quien determind que el 51% de los
encuestados manifestaron que la empresa comunica e informa con claridad todos
los productos que vende a los clientes; asi mismo, coincide con los resultados
encontrados por Linares (2021) quien determin6 que el 57% de los encuestados
manifestaron que ocasionalmente la empresa le brinda informacion de los
productos que ofrece a sus clientes; en cuanto al nivel tedrico, es importante
mencionar a Alcaide (2017) quien afirma que la importancia de la comunicacion
radica en que las personas que saben comunicarse de eficaz manera, estan
impulsando su productividad y a la mejoria de sus relaciones personales. Esto
demuestra que la empresa debe de seguir mejorando la comunicacion con sus
clientes, para que los mismos se sientan mas comodos de seguir consumiendo en
la compafiia.

La compafiia tiene la capacidad de responder a sus inconformidades y
sugerencias: el 47% de los clientes encuestados manifestaron que la compariia casi
nunca tiene la capacidad de responder sus inconformidades y sugerencias (Tabla

6), este resultado coincide con los resultados encontrados por Sanchez (2017)
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quien determind que el 62% de los encuestados manifestaron que los
colaboradores de la empresa no cuentan con la suficiente capacidad para que sus
quejas e inconformidades sean solucionadas lo mas pronto posible; asi mismo,
contrasta con los resultados encontrados por Alvarado (2021) quien determind que
el 71% de los encuestados manifestaron que los colaboradores de la empresa
cuentan con la suficiente capacidad para la solucion de los inconvenientes que
tienen los clientes al momento de la atencién; en cuanto al nivel tedrico, es
importante mencionar a Alcaide (2017) quien afirma que la solucion de
inconvenientes que tienen que cualquier empresa se deben ser tratadas al mismo
instante, para que asi su cliente sienta que no hace caso omiso a sus reclamos. Esto
demuestra que la empresa no esta capacitando adecuadamente a sus
colaboradores, notdndose en la deficiencia de resolver o solucionar los

inconvenientes que tienen los clientes al momento que se les atiende.

Tabla 7
Detallar las caracteristicas del involucramiento del personal en la compafia
Quisvel E.L.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

La compafiia cuenta con personal que muestra compromiso en la
atencion a los usuarios: el 39% de los clientes encuestados manifestaron que casi
siempre el personal de la compafila muestra compromiso en la atencion a los
usuarios (Tabla 7), este resultado coincide con los resultados encontrados por
Sanchez (2017) quien determino que el 62% de los encuestados manifestaron que
los colaboradores de la empresa no cuentan con la suficiente capacidad para que
sus quejas e inconformidades sean solucionadas lo mas pronto posible; asi mismo,

contrasta con los resultados encontrados por Moises (2019) quien determind que
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el 54% de los encuestados manifestaron que los colaboradores de la empresa no
muestran esas ganas de seguir atendiendo debido a que no se les reconoce el
esfuerzo que estan haciendo para el crecimiento de la empresa; en cuanto al nivel
tedrico, es importante mencionar a Avalos (2018) quien afirma que el compromiso
de los colaboradores en la empresa se refiere al involucramiento emocional e
intelectual que tiene el colaborador con los logros que quiere alcanzar la empresa.
Esto demuestra que la compafila no ve que sus colaboradores muestran
compromiso para atender a sus clientes, pero no se sienten importantes por la falta
de reconocimiento que no se les da como debe de ser.

La compafiia cuenta con un personal que se encuentra motivado para
atender a los usuarios de la manera adecuada: el 56% de los clientes encuestados
manifestaron que casi nunca el personal de la compafiia se encuentra motivado
para atender a los usuarios de la manera adecuada (Tabla 7), este resultado
coincide con los resultados encontrados por Paredes (2019) quien determind que
el 39% de los encuestados manifestaron que los colaboradores de la empresa no
reciben el reconocimiento que merecen, es por eso que no muestran buena actitud
al momento de brindar la atencién al cliente; asi mismo, contrasta con los
resultados encontrados por Vilca (2018) quien determind que el 64% de los
encuestados manifestaron que los colaboradores de la empresa reciben
capacitaciones cada dos meses y es por eso que la atencion que brindan a los
clientes es la adecuada; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a
Avalos (2018) quien afirma que la motivacion de sus colaboradores es
fundamental para que la empresa vaya en funcionamiento correctamente. Esto

demuestra que la empresa no esta tomando en cuenta el rendimiento de sus
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colaboradores y no los esta reconociendo el esfuerzo que realizan dia a dia en sus
labores, esto los podria perjudicar con la disminucién de los clientes en la

empresa.

Tabla 8
Describir las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la compafiia Quisvel
E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

La compafiia brinda un servicio que satisface las expectativas del
cliente: el 36% de los clientes encuestados manifestaron que casi nunca el servicio
de la compafiia satisface sus expectativas (Tabla 8), este resultado coincide con
los resultados encontrados por Sernaqué y Lopez (2017) quienes determinaron
que el 53% de los encuestados manifestaron que la empresa no cuenta con
colaboradores capaces de brindar una atencion al cliente de calidad que satisfaga
las expectativas del cliente; asi mismo, contrasta con los resultados encontrados
por Juarez (2018) quien determind que el 65% de los encuestados manifestaron
que la empresa siempre brinda a sus clientes una atencion del cliente de primera
calidad; en cuanto al nivel teérico, es importante mencionar a Avalos (2018) quien
afirma que la satisfaccion de las expectativas de los clientes en toda empresa es
fundamental para garantizar el éxito de la misma. Esto demuestra que la empresa
necesita realizar capacitaciones a sus colaboradores para que se encuentren
preparados para brindar una correcta atencion a los clientes.

La compafiia brinda una atencion que haga que el cliente retorne para
hacer uso de los servicios: el 46% de los clientes encuestados manifestaron que a
veces retornarian a la compafiia para hacer uso de sus servicios (Tabla 8), este

resultado coincide con los resultados encontrados por Linares (2021) quien
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determind que el 51% de los encuestados manifestaron que los clientes si
regresarian a la empresa para seguir haciendo uso de los servicios que ofrece; asi
mismo, coincide con los resultados encontrados por Morillo y Victorio (2018)
quienes determinaron que los clientes se sienten satisfechos con la atencion que
se les brinda en la empresa, es por eso que regresarian con confianza para seguir
comprando en la empresa.

La compafiia es recomendada por sus clientes a familiares y amistades
sobre el servicio que ofrece la compafia: el 43% de los clientes encuestados
manifestaron que a veces recomendarian a familiares y amistades sobre el servicio
que ofrece la compafiia (Tabla 8), este resultado coincide con los resultados
encontrados por Vilca (2018) quien determind que el 56% de los encuestados
manifestaron que ocasionalmente recomendarian a sus conocidos a que hagan uso
de los servicios que ofrece la empresa; asi mismo, contrasta con los resultados
encontrados por Palacio y Rondon (2017) quienes determinaron que el 71% de los
encuestados manifestaron que en ninglin momento recomendarian a sus conocidos
a la empresa, debido a que sus colaboradores no se encuentran preparados para
brindar una correcta atencion, ademas el ambiente el lugar es peligroso para
comprar los productos; en cuanto al nivel tedrico, es importante mencionar a
Avalos (2018) quien afirma que al brindar una atencion al cliente de calidad, estara
logrando que su empresa sigan mejorando y vaya cumpliendo poco a poco los
objetivos de la empresa. Esto demuestra que la empresa tiene que seguir
mejorando para que sus clientes fidelizados los recomienden a demas clientes
potenciales para que poco a poco vayan logrando las metas y objetivos trazados

por la compafiia.
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V1. Conclusiones

La compania Quisvel E.ILR.L., esta siendo dirigida de forma poco profesional, debido
a que desconocen el manejo de temas gerenciales y empresariales, tales como el uso
adecuado del marketing relacional para incrementar la fidelizacion de los clientes de

la empresa.

Se concluye respecto a las caracteristicas de la identificacion del cliente en la compania
Quisvel E.ILR.L., casi la mitad de los clientes encuestados manifestaron que a veces la
compaiiia realiza investigacion sobre la ocupacion, estado civil, ubicacion, ingresos e
intereses del cliente mientras mas de la mitad a veces realiza recojo de informacion de
las necesidades de sus clientes actuales para identificar a clientes potenciales y por

ultimo la mayoria casi nunca la compaifiia tiene bien segmentado a sus clientes.

Se concluye respecto a las caracteristicas de la captacion del cliente en la compaiiia
Quisvel E.LLR.L., casi la mitad de los clientes encuestados manifestaron que casi
siempre se enteraron de la compafiia a través de las redes sociales (Facebook,
WhatsApp, Instagram), mientras la mayoria a veces se enteraron de la compafiia por
recomendacion de familiares y/o amigos por Ultimo mas de la mitad de los clientes
encuestados manifestaron que casi nunca se enteraron de la compaiiia por la variedad

de promociones que ofrece.

Se concluye respecto a las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la Compaiiia
Quisvel E.ILR.L., la mayoria de los clientes encuestados manifestaron que casi siempre
el servicio que ofrece la compania es del agrado del cliente, asimismo a veces la
decoracion, musica e iluminacion de la compafia son de su agrado por ultimo mas de

la mitad casi nunca la compaiia soluciona problemas y quejas adecuada y
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rapidamente.

Se concluye respecto a las caracteristicas de la retencion del cliente en la compaiia
Quisvel E.ILR.L., casi la mitad de los clientes encuestados manifestaron que a veces
cuando visitaron la compaiiia, durante la comida o al finalizar, el anfitrion le pregunt6
si todo estaba bien mientras la mayoria casi nunca fueron tratados de manera especial
cuando fueron a consumir a la compaiia y por ultimo mas de la mitad a veces
consideran que la compafia maneja una base de datos de sus clientes donde se les

informa de beneficios y promociones.

Se concluye respecto a las caracteristicas de la potenciacion de la relacion con el cliente
en la compafiia Quisvel E.ILR.L., méas de la mitad de los clientes encuestados
manifestaron que a veces perciben que consumir en la compaiiia les ofrece una
experiencia Unica mientras casi la mitad de los clientes casi nunca considera que la
atencion y el servicio de la compatiia es la misma en sus diferentes canales (puntos de

venta y delivery).

Se concluye respecto a las caracteristicas de la comunicacion adecuada en la compaiiia
Quisvel E.ILR.L., la mayoria de los clientes encuestados manifestaron que la compafiia
siempre dispone de diversos canales de comunicacion (puntos de venta, delivery,
correo electronico, numero de celular, redes sociales y paginas web) mientras casi la
mitad a veces la compafiia comunica informacion con veracidad y claridad y por
ultimo la mayoria casi nunca tiene la capacidad de responder sus inconformidades y

sugerencias.

Se concluye respecto a las caracteristicas del involucramiento del personal en la

compaifiia Quisvel E.ILR.L., casi la mitad de los clientes encuestados manifestaron que
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casi siempre el personal de la compafiia muestra compromiso en la atencion a los
usuarios mientras la mayoria casi nunca el personal de la compafiia se encuentra

motivado para atender a los usuarios de la manera adecuada.

Se concluye respecto a las caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la compaiiia
Quisvel E.LR.L., la mayoria de los clientes encuestados manifestaron que casi nunca
el servicio de la compaifiia satisface sus expectativas mientras casi la mitad a veces
retornarian a la compaifiia para hacer uso de sus servicios y por tltimo mas de la mitad
a veces recomendarian a familiares y amistades sobre el servicio que ofrece la

compafia.
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V1Il. Recomendaciones

Realizar reuniones donde se puedan compartir ideas y escuchar a los colaboradores
de la empresa, sobre los problemas que puedan tener, los mismos que hacen que su

personal no se desempefie con normalidad.

Programar capacitaciones para todo el personal de la empresa. Importante que estén
informados sobre los beneficios de aplicar correctamente los beneficios del

marketing relacional, obteniendo ventaja competitiva y la fidelizacién de los clientes.

Realizar un estudio en cuanto se refiere a los cambios que pueda haber en la empresa
que sea beneficiosa; como, por ejemplo, en la innovacion de servicios que pueden

ser Util para atraer mas clientes y mejorar los ingresos de la empresa.

Mejorar las estrategias de captacion, desarrollo y retencién de clientes, toda vez que

son la base del negocio.

Aplicar el cuadro de propuesta de mejora ya que permitird mas adelante cumplir con

los objetivos de la empresa de manera mas efectiva.
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ANexos

Anexo 1. Cronograma de Actividades

Cronograma de actividades

N° | Actividades Ao 2023
Mes | Mes Il Mes Il Mes IV
2134 |1/2(34]1]2 3 112 |3
1 | Elaboracién del proyecto X | X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por el X
jurado de investigacién
4 | Exposicién del proyecto al X
jurado de investigacion
5 | Mejora del marco teérico y X
metodoldgico
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11 | Redaccion de pre informe de X
Investigacion
12 | Redaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe final X
por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X | X
eventos cientificos
15 | Redaccion del articulo X
cientifico
16 | Presentacién del informe final

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria P. Unitario Cantidad 'I'(g;esl

Suministros (*)

o Impresiones 3.00 5 15.00

« Fotocopias 0.10 20 2.00

o Empastado 60.00 1 60.00

o Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 2 24.00

« Lapiceros 1.00 4 4.00

o Computadora 1,400 1 1,400

« Internet 70.00 4 280.00

e Usb 30 1 30.00
Servicios

e Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total
Gastos de viaje

o Pasajes para recolectar informacion 1.00 20 20.00
Sub total 1,935

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria P. Unitario Cantidad -Eg}gl

Servicios

o Curso taller 3,000 1 3,000
Recurso humano
Sub total 3,000
Total (S/)) 4,935.00

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la investigacion,
denominada “MARKETING RELACIONAL PARA LA FIDELIZACION DEL CLIENTE
EN LA COMPANIA QUISVEL E.LR.L., DISTRITO AYACUCHO, 2022, la cual conduce
a la obtencidén del titulo profesional de Licenciado en Administracion. Se agradece por la
informacion que proporciona.

l. Datos generales:

1. Edad
a) 18- 25 afios
b) 26 - 35 afios
c) 36— 50 afios
d) 51 amaés afios

2. Género
a) Masculino

b) Femenino

Para evaluar las variables marketing relacional y fidelizacion del cliente, sirvase Ud. marcar
con una “X” en el casillero de su preferencia del item correspondiente. Se le pide utilizar la

siguiente escala:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1. Referente a la variable marketing relacional

N° Pregunta 11213415

1 (Conoce si la compailia realiza investigacion sobre la ocupacion, estado civil,
ubicacion, ingresos e intereses del cliente?

2 (Conoce si la compaiiia realiza recojo de informacion de las necesidades de
sus clientes actuales para identificar a clientes potenciales?
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¢Considera que la compafiia tiene bien segmentado a sus clientes?

3
4 ¢Usted se enterd de la compafiia a través de las redes sociales (Facebook,
WhatsApp, Instagram)?
5 | ¢Usted se enterd de la compafiia por recomendacion de familiares y/o amigos?
6 | ¢Usted se enter6 de la compafiia por la variedad de promociones que ofrece?
7 | ¢El servicio que ofrece la compafiia es de su agrado?
8 | ¢Ladecoracion, musica e iluminacion de la compariia son de su agrado?
9 | ¢Lacompafiia soluciona problemas y quejas adecuada y rapidamente?
¢Cuando visito la compaiiia, durante la comida o al finalizar, el anfitrion le
10 preguntd si todo estaba bien?
¢Usted siempre fue tratado de manera especial cuando fue a consumir a la
1 compafiia?
¢Considera que la compafiia maneja una base de datos de sus clientes dénde le
12 informan de beneficios y promociones?
13 | ¢Percibe que consumir en la compafiia le ofrece una experiencia Unica?
¢Considera que la atencion y el servicio de la compafiia es la misma en sus
14 diferentes canales (puntos de venta y delivery)?
I1l.  Referente a la variable fidelizacion del cliente
N° Pregunta
15 La _compaﬁl'a dispone,dg dive’rsos canales de comunicapic')n (puptgs de venta,
delivery, correo electronico, nimero de celular, redes sociales y paginas web)
16 | Lacompaiiia comunica informacion con veracidad y claridad
17 | Lacompafiiatiene la capacidad de responder a sus inconformidades y sugerencias
18 | El personal de la compaiiia muestra compromiso en la atencion a los usuarios
El personal de la compafiia se encuentra motivado para atender a los usuarios de
19 | la manera adecuada
20 | El servicio de la compaiiia satisface sus expectativas
21 | Retornaria a la compafiia para hacer uso de sus servicios
29 Usted recomendaria a familiares y amistades sobre el servicio que ofrece la

compafiia

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 4: Consentimiento informado

<,
.

AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula: MARKETING RELACIONAL PARA LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE EN LA COMPANIA QUISVEL E.LR.L., DISTRITO
AYACUCHO, 2022, y es por dirigida CUBA GARCIA, YANET investigadora de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es recopilar informacion a los clientes para proponer mejoras
en el Marketing Relacional para la fidelizacién del cliente en la Compafiia Quisvel E.l.R.L.,
distrito Ayacucho, 2022 y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de
estudios.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de repositorio
Uladech. Si desea, también podra escribir al correo cuba.ga.06 @gmail.com, para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5: Validaciones de expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTREUMENTO DE INVESTIGACTON
[ DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos ¥ nembres del informante (Experee): Caisps Madina, Wilber
1.2, Grado Académice: Magister wn Educacion con meocits sn Docsncds, Camicalnm &
Imestigacion
1.3. Prefesion: Licenciads en Admisdstracion
1.4. Inzcmcien donde labora: Univemidad Casslica Los Angeles de Chimbets
1.5 Carpo gue desempeda: Doceome
1.6 Denominacion del insoremenio: Cuestionario de spcnest
1.7. Awtor del imstrumeste: Cuba Garcia, Yanet
1.5. Carrera: Adminismacicn
I VALIDN CTON:

liems correspomdientes al Izstrumente 1: Marketizg relacional

Valudez del | Validez de Validez de Ohzervaciones
comienids O T Crerio
H it | E1 thees | El e

cormapands | commige 2 | pemite
a dlgmna | medir &l | clwmificar a low

N*DEITEM dimensite do | mdcador ayei @ la
1z wariable plarzade camEoria
wstzblocidss

51 | N0 51| KO S | KO

DRERS0N 1- IDEN TFICACTON
DEL CLIFNTE

L ;Conoca d 1 compafia realies imvsigacion | X X X
whre b ooupacion, estade chil pbdcacies,
Inzwaos & moareess dal chanm?

L ;Conocs o L comspafits realie mecojo de | X X X
inforzmcion de b necosidados do ms chanies
achmles pam idantifcar a clisnte: potenciziesT

1. lomendor e 2 consparia Dane hen [ X X X
wemneniade 2 sus chients?

I, - CANTACIOS DEL CLIES

4. /Usted oo ambars do la comparits a i da | X X X
I medes sociaks (Facshook What4pp,

Instasrans|T

i ;Usted 56 onierd de [a conpadit por | X X X
mecomendacion de fariangs w'o amigoe’

-SL:-adec-:h]am]_:u"_ap:tlah X X

Taredsd de e ofmce!
DI'.IE\'HE'}]L"- 3 SATISFACCION DEL

CLIFNTE

7. (Bl sarvicio qm offece b comapedta as de X - X
v Agrade?

£ ;La decomcion, pEiica ¢ thminacism dela | X - X

conmpaiiis son de magrade?

2. ;La compafia solciona problemss ¥ X - X

s adecnads Em:l%
DINENSION 4 RETENCION DEL

CLIFNTE
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10 Ceands wistd b compafiis, doemis 1a | X X X
comits o al Sz, & amfthen b pregume &

indo ewiaba bisn?

11.;Usted sisespre foe twindo de manes | X X X
wspecial muamde fie 3 comeoe 2 13 comgediia T

IE [Connden qoe b conspades momogs ma | X X X

hﬂhnﬂnsdﬂmdﬁ::ﬁadﬂblﬂﬂm

da bansficios. T
Dﬁﬁ 5 POTENCIAR RELACTON G0N FL CLIFNIE

13, ;Parche qoe consumir an [ compadisa le | X X X
odrecs oo @rparisncia tmica’?
14 ; Comsidera que by atencitm ¥ &l senvice de | X X b

Iy compadita & b misma e ms dfemoes
canales [puntos de venta v debvany?

Ttems correspondientes al Instruments 1: Fidelizacidn del cliemte

Valsdezr del | Valider de Validez de
contenido COS Lo CTETin

Dhservacones

H e | E1 tops | Fl o]

a alguna | moedir nl.Id.ui:Ema]m

N°DEITEM dimension de | mdcador et am e
la wariatdo plarsade catggorias
watzblecidas

51 | mNO 51 | HO S| RO

| DIMFTVSI0N 1- Commnicacion adecusds

15 La compafiis dispoms & Svemos. camailes | X X X

de commmicacion (puros de vent, delhaery,

cormen eliectriedco, mimern de colular, redes

wocizlos v pATITA L W]

15 La compafits commemica infommcien com | X X X

varacidad y clridad

17. La commfis tisne la capacidad do | X - X

%wm;mn

I, 1 Iovoloer samienns del peromnsl

I B penondd o In oooopedisy pssis | X X X

isn an |3 Fencidn a ks wmarios

12 Bl parsomal & la compadity e anmesnfrs | X X X

mothads pera afemder 2 b wnomics da b

manaR. adecundy

| DIMFTVSION 5- Sansfaccion del cienne

2 Bl sannco & |2 compafisy safndace wos | X X X

aEpactativas

21 Kotoemaris a by compartia pars bacer mec de | X X X

W BALIE

22 Usted mecomendariy a fombams | X X X

amistadk: wohre &l sendcio que offece 1n

| compafis

Oftras observmcones generales: Minguno

=,

1) T TerT
M. Wilber Quispe Mrding
LIC. EN ADMINIETAACE) N
CLAD W= 84T9
Dl FETA0ED
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTREUMENTO DE INVESTIGACTION

[ DATOS GENERALES:
1.1.
1.2.
1.3.
14.
1.5 Carpo que desempeia:

inwestigacitn

CGrado Académice: Magister an Guston Patlica
Prafesion: Licenciade en Adminisracion

Inzdrocitn donde labora: Gobkme Regional de Ayamcho
Asistunte adoinistrative de la Oficiza Regiomal de evtudios

1.6 Denominacién del inseremento: Cusshonanio de socnesta

1.7. Awior del mytromeste: Cuba Garcia, Vamed

Apellidos ¥ nembres del informante (Experoe): Tipe Hamerz, Carlos Calso

1.5. Carrera: Adminismacien
[L VALIDNA CTOMN:
Items correspondientes al Instruments 1: Alarketizg relacional
Validez del | Validez de | Valider de Ohzervaciones
tonienide fomstracio | oriemio
H thazn | El ttems | El tazn
cormsponds | cominbiore 2 | pembe
a dgunz | medi ol | clsiboar a ks
N°DE ITEM dimansite de | mdicador aetos @ la
1z warizhin plamrsads camgaria
satablecidas
51 |N0 |s1 [0 |& [®O
DINEDNSION 1- IENTIELCACTON
DFL CLIENTE
1 (Cenocs d l2 commpatits realier imvgstigacion | X X X
whre b oompecitn, eshde il mhdcaciom,
Ingwens @ mbarwas dal chaote?
1 Conoce d la conspafiss realies mecojo de | X X X
inforrmcicn de bs necssidades da ms chiants
artzales par identificar a clisnte: potencialos?
1 omsidery qoe 2 compadia tene hen | X X b
senanizdo 2 sus clianies?
INIFREI0R - CAPTACION DEL CLIER
4 Usted s emtard & la compaiity a e da | X X X
las meds sociakes (Facshook, TWhatzAom,
Instazrans)T
i Usied s emierd de @ compadih por | X X i
mecomsndacion de 2oxmes vio amige
8. ;Usted e ombard de b l:r_pu*_a pa la| X X X
varisdad ds omes que ofece
DI.'..!IE'-'EIE;'-. 3 SATISFACCION DEFL
CLIFNTE
Bl sareicio gue ofece b conspadia os da i X X
w2 agrado?
£ ;Ladecomcion, pxisica ¢ thmminacen dela | X X X
commpaitis son de 5o aemade?
2 La-:-:l:l:;:n:l!l.l.uq:mm.a:mbhr_z b X X
2 adecuads ¥

DINENSION 4 RETESNCION DEL
CLIENTE
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10 jCwndo wisit b compaitis dosmis la | X X X
comida o al Exnlimr, ol anfitriom b pregumed i

indo wxba bisn?

10 ;Usied siengus fioo owiado de monem | X X X
mﬂdwm;muahm

11 jlonadery qoe [ compadia momega ma | X X X

Tbaze do damms de sus clicees donds 1o mitemom

da baneficios ¥ pEomociones
DI 5 POTESCIAR RELALTON COM FL CLIFNIE

13.;Parciba qoe consumir en [ conspatioy 1o | X X X
offece oo experiencia Teoca’

14.; Comsidera que b atenciom v &l sendcie de | X X X
Iz compadity e: b mimma w @ difemoies

canales {punies de venia v delnoeryT

Iiems correspondientes al Instruments 2: Fidelizacidn del cliemte

Validez del | Validez de | Validez de Observaciones
conienigds comstrucin | cridenio
H ifwem | E1 tie | E1 i

comsponds | commibore @ | peming
a aguna | medir el | clasifcar a ka

N*DEITEM dimanitm do | mdicador et om la
la variable plamrzade camgoris:
aatzblecidas

8 (50 |5 [NO | & |NO

DENSION 1- Commnicacion sdecuada

15 La compailis dispeme do dhversos camales | X X i
da comrmicacicn (pumes de vema, delhery,
cormed electrimicn, mimero de calular, redes
wocialen v pdainas web]

Z-S.La:-:-q:-ai'.ui:-:::r_'n;ni:&-:lm::-:n.-:-u:. X X X
varacidad y clandad
I7. La -:l::;:u.r'.*u:.nn.n]: cq:-a:l.dadu.‘ﬂ- X X X

mespendar 3 s ncondoemidadi: ¥ mmammciay

DILFENSION 1- Involucy smmisnrg del personsl

18 H pononal do la conpefita pmestr | X X X
o emis i la sencidn 3 ke waianios

15, H pamonal & la compadity se snmenry | X X X
mofiado para afender 2 bos wmane de b
mnam adecnada

DINENSION 3 San-faccion del clisnse

A0 El senacie de 12 coogpadia sabsince v | X X X
aEpaCtativ

21 Rotomaris a Ty compartia pera bacar meo de | X X b
VIS BAOVICIE

2 Usted mecomendariy a femmhawms v | X X N
amistade: sobre ol servico que offecs lu
|_commpafis

Otras obsermcones generales: Ninguno

ASET Jl.l:lﬂrll:.'rn.n.l:l
ELAL - L2585
Dol T Ol
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INFORME DE OFINION DE EXFERTOS DEL INSTEUAMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1 Apellido: v nembres del imformante (Experts): Godans Vargas, fulic Pabla
1.2 Grado Académice: Magister en Agrosesgocios
1.3. Prefesion: Licemciado en Admisistacion

1.4 Inzorcién donde labors: Univemidad Macional 3an Cristebal de Huamangs

15 Cargo que desempeiia: Docente

1.6 Dienominacién del instrumente: Cussbonario de socnesta

1.7. Awior del mobruments: Cuba Garcia, Vamed

1.5 Carrers: Adminizmacicn
I VALIDNACTON-
liems correspondientes al Instruments 1: Xarketing relacional
Valder del | Vahdez @ | Vahder de Uhserracones
onienido comstrucin | cridenio
H them | El tem | EL e
comwsponds | comiingw 2 | pemmite
a dlgunz | medir al | clasiSicar a ks
N*DEITEM dimenite de | mdicador aets @ b
1z warizbin FLaradc campriz:
axtaklecidas
al |50 A0 [0 [AD [ NG
[ i Ca o B o) i C T
DEL CLIFNTE
| L&mu]ammmm X X X
whre b ooupeciin, sstade ol ohicaciom,
ingzwacs & oarws dal chisote?
1 ;Conoce | b compefisa realie mecojo de | X X X
informacion de bs necesidades de s chenizs
actuales pam ideotificar 3 clisnies potecizies?
1 Comsiderr que 2 coogpadia deoe hisn | X X b
.qmi-: 2 sus cliantes !
DIMENSION I CAPTACION DEL CLIERTE
4. [Usted e embard do la compariti a trads da | X X X
lzs medn sociakes (Facshook, Whatdoe,
Instagram|?
I Used w e de a conpadih pa | X X b
mecomendscion de fanwHare: v'o amigo?
& ;Ukted s smtars do b congpafisy par la | X X X
varisdad de propocione: gus ofece”
DINENSION 3 SATISFACCION DEL
'IZIIE'I-TE
2Bl servicio que ofece b ande X X X
._a..-.'a:l: = s
£ ;La decomcicn, pxisica & ihmminscisadela | X X X
commpaiiiz son de s agado?
Rilac ';-:J.:man'n'l:lhr_z X X X
- ElIl;Bﬁl.l

DILIETET
CLIENTE

.'~'4.E.'ETE'~'E-I i DEL
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10 ;Coindo wisit B compafiis, doomie 12| X X X
camid o al Exnlize, ol atriem lo prequms ©

indo extiha hion?

10 ;Usted sienypre fie tamdn do monom | X X X
wapecial cramdo file a comroe & 12 compedia T

11 jUonaden qoe [ compafia mawegs ma | X X X

T da dains de sus clxeies donde lo mfremom

da baneficios 1
Dﬁﬁ 5 POTENCIAR FFLACTON CDN FL CLIFNTE

13.;Parcbe que consumir an [ coogpatiia le | X X X
cffecn omo experianciy tmica?

14.; Comaidera que b atencitm v &l service ds | X X X
Iz compadfits & b misma @ = difesos
canales {muntes de venta v delhvary)?

Ttems correspomdientes al Instrumente I- Fidelizacion del cliemte

Validez del | Validea de | Valider de
Comienids COIS T CrHETin

H item | E1 thees | Fl fham

2 dgna | medir H.Id.ui:ﬁma]m

N°DE ITEM dimansion de | mEcador ayetns am I
1z warinhia plarzade CAmgOria
sutzblecides

B |wD0 |5 w0 (3 |ED

DIRFNSION 1- Commpcacitn sdecusda

135 La compafiis dispoms do dveros camales | X X i
de cozmmicaciin (pumits de vend, delvery,
cormer electrimico, mimmaero de celular, redes
sociien v psmas W]

16 La compadis conmmica Iformmacicn com | X X X
varacdad y chdad

17, La compaffis tisne Iz capacidad de | X X X

%?mmmrm.
I - Involner smienoy del persomal

1§ B pononal do ln compeifs s | X X X

conromiw en la sencidn a ks wmneries

15 Fl pamoml & la compedity 5o enouemite | X X X
mothvado para aEnder 2 los worie & b
e adecuads

DIRFHSION 3 Sansfacoin del diente

A1 Bl semnan &0 [a conypanits s oo | X X X
GEpeCtatiTe.

1. Notormaris 3 1y compattis per facer eo de | X X X
EI5 BATWICIOR

i Usted mecomendariy a Bmmlems y| X X X
amistades whre &l savido que ofem 1z

| compafis

Otras observadiones generales: Ninguno

o
LT SRR islEEEEREEEEETY

Julio Pablo Codenzi Vargus
Mg Lig. s Ailminktracicn
CLAD N*D3308

D 3 S
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Anexo 6: Figuras

Figura 1.

Caracteristicas de la identificacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

60%
50%
46%
40%
30% 28%
26%

20%

22%
19% 18%
15%
0,
7% 6% i’

10%
¢Conoce si la compafiia ¢Conoce si lacompafiia  ¢Considera que la

realiza investigacion realiza recojo de compafiia tiene bien
sobre la ocupacion, informacion de las segmentado a sus
estado civil, ubicacion,  necesidades de sus clientes?
ingresos e intereses del  clientes actuales para
cliente? identificar a clientes

potenciales?

mNunca ®mCasinunca @ Aveces = Casisiempre = Siempre
Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Figura 2
Caracteristicas de la captacion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022.

60% 57%
50%
46%
40% 37%
30% 29%
26%
22%
. . 20%
20% 18% 17%
12%
10%
10%
I 6%
0% I
¢Usted se enterd de la  ¢Usted se enter6 de la ¢ Usted se entero de la
compafiia a través de las compafiia por compafiia por la
redes sociales recomendacion de variedad de
(Facebook, WhatsApp, familiares y/o amigos? promociones que
Instagram)? ofrece?

mNunca ®=Casinunca = A veces = Casisiempre m Siempre

Fuente. Propia
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Figura 3
Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la Compariia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022.

70%

60% 59%

52%
50% 48%
40%
30%
2206 210
0,
20% 19%
130  14% 15%
10%
10% 7% y 9%
0,
0% . 0%

¢El servicio que ofrece ¢La decoracion, musica ¢La compafiia soluciona

la compafiia es de su e iluminacién de la problemas y quejas
agrado? compafiia son de su adecuada 'y
agrado? rapidamente?

®mNunca = Casinunca = Aveces = Casisiempre = Siempre
Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Figura 4
Caracteristicas de la retencion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022

60%
54%

50%
46%

40% 39%

30%

24%

20%
16%

11% 11%

8% 7%
0%

¢Cuando visito la ¢Usted siempre fue ¢Considera que la
compafiia, durante la tratado de manera compafiia maneja una
comida o al finalizar, el especial cuando fuea  base de datos de sus
anfitrion le pregunto si consumir a la compafiia?  clientes donde le
todo estaba bien? informan de beneficios y
promociones?

10%
10%

0%

0%

mNunca ®=Casinunca = Aveces = Casisiempre ®Siempre

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Figura 5.
Caracteristicas de la potenciacion de la relacion con el cliente en la compafiia Quisvel

E.l.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

60%
51%
50%
41%
40%
30%
25%
22%
0
21% 20%
20%
10% 9% 5o
= I I
0%
0% ]
¢ Percibe que consumir en la ¢Considera que la atencién y el
compafiia le ofrece una experiencia servicio de la compafiia es la misma
Unica? en sus diferentes canales (puntos de

venta y delivery)?

mNunca ®=Casinunca = Aveces = Casisiempre ®Siempre

Fuente. Propia
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Figura 6. Caracteristicas de la comunicacion adecuada en la compafiia Quisvel

E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

100%
90%

90%

80%

70%

60%

50% 47%

43%
40%
30% 26%
0,
20% 150 14%
10% 7% 8% 9%
3% 4%
0% 0% l I
0% []
¢La compafiia dispone ¢La compafiia comunica ¢La compafia tiene la
de diversos canales de informacion con capacidad de responder
comunicacion (puntos  veracidad y claridad? a sus inconformidades y
de venta, delivery, sugerencias?

correo electronico,
nimero de celular, redes
sociales y paginas
web)?

mNunca ®=Casinunca @ A veces = Casisiempre = Siempre

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Figura 7
Caracteristicas del involucramiento del personal en la compafiia Quisvel E.l.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.
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¢El personal de la compafia muestra ¢ EIl personal de la compariia se
compromiso en la atencion alos  encuentra motivado para atender a
usuarios? los usuarios de la manera adecuada?

10%

0%

mNunca ®=Casinunca = Aveces = Casisiempre ®Siempre

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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Figura 8
Caracteristicas de la satisfaccion del cliente en la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022.
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¢El servicio de la ¢Retornaria a la ¢ Usted recomendaria a
compafiia satisface sus compafiia para hacer uso familiares y amistades
expectativas? de sus servicios? sobre el servicio que

ofrece la compafiia?

®m Nunca m=Casinunca = Aveces = Casisiempre = Siempre

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la compafiia Quisvel E.I.R.L., distrito

Ayacucho, 2022
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