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RESUMEN

Esta investigacion muestra el estudio del marketing experiencial y la mejora del servicio,
que fue desarrollado en la empresa Mi Dupla Cajamarca, se tuvo como objetivo general
determinar la relacion del marketing Experiencial y la mejora del servicio de la Empresa Mi
Dupla Cajamarca ,2018.Esta investigacion fue de tipo no experimental, correlacional y
transversal ya que recopilo datos e informacién en un periodo determinado, para lo cual se aplico
un censo a los clientes de la empresa Mi Dupla el cual fue valido por el (coeficiente de
Cronbach) posterior mente se analizo y se valido los resultados obtenidos a través de programas
tales como Excel y SPSS 21. Los cuales también fueron representados por porcentajes y Figuras.
Se reviso y analizo antecedentes que estén relacionados con el marketing experiencial y la mejora
de servicio, los cuales se asemejan a nuestros resultados. La investigacion arribo a la siguiente
conclusion: existe una relacion directa y significativa entre el marketing experiencial y mejora
del servicio puesto que el coeficiente de Pearson ha sido de 0.470.Por lo cual se puede decir que
la empresa Mi Dupla realiza actividades y estrategias de marketing experiencial que hacen

posible mejorar el nivel del servicio de la empresa.

Palabras clave: Marketing, marketing experiencial, mejora servicio, servicio.
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ABSTRACT

This investigation shows the study of experiential marketing and service improvement,
which was developed in the company Mi Dupla Cajamarca. Its general objective was to
determine the relationship between Experiential marketing and the service improvement of the
company Mi Dupla Cajamarca, 2018. This research was non- experimental, correlational and
cross-sectional since it collected data and information in a determined period, for which a census
was applied to the clients of the company Mi Dupla which was validated by the (Cronbach
coefficient) later, analyzed and validated the results obtained through programs such as Excel
and SPSS 21. Which were also represented by percentages and graphs. We reviewed and
analyzed antecedents that are related to experiential marketing and service improvement, which
are similar to our results. The research arrived at the following conclusion: there is a direct and
significant relationship between experiential marketing and service improvement since the
Pearson coefficient has been 0. 470.Therefore, it can be said that the company Mi Dupla carries
out marketing activities and strategies experiential that make it possible to improve the level of

service of the company.

Keywords: Marketing, experiential marketing, service improvement, service.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problematica

La gran mayoria de empresas que hoy compiten en el mundo han sido protagonistas
de las variaciones en los enfoques administrativos ,debido en muy buena parte a la préctica
de teorias y modas que han surgido ,algunas buenas y adecuadas y otras erradas .Todo ello
ha hecho que el dia a dia se haya convertido en un impedimento fuerte para el desarrollo de
practicas efectivas del mercadeo, haciendo creer a ejecutivos de pequefias y medianas
empresas que la actividad del marketing es mas para las grandes empresas y que es muy

costoso.

Una de las mas reconocidas consultoras y escritoras de la actualidad, Leslie Hamp,
dice que 90% de las llamadas pymes, no poseen areas ni planes de mercadeo por lo que “es
muy dificil llegar al destino cuando no se sabe para donde se va”. Ademas, opina que las
empresas no han iniciado actividades enmarcadas dentro de los parametros del mercadeo
moderno por lo cual deben considerar que para desarrollar un trabajo se debe estar enfocado

hacia la superacion de los retos que se tienen. Republica (2018).

Hoy en dia el marketing experiencial es una herramienta que en los Gltimos tiempos
ha ido evolucionando y generando cambios en las empresas es por esta razon que se genera
la pregunta de investigacion: Cual es la relacion del nivel del marketing experiencial y el
nivel de la mejora del servicio” para comprender con exactitud cémo se relacionan los niveles

de ambas variables.

De manera global podemos definir una experiencia como uno de los momentos mas
ricos, emocionantes y satisfactorios que una persona puede tener, o, por el contrario, como

aquella situacion lamentable y totalmente desagradable para un individuo. Es por eso que la

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 10
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experiencia es visto como un nuevo paradigma de consumo donde las empresas que quieren
competir con garantias en los mercados deben incorporar experiencias como una oferta

diferente a los productos y servicios. Jiménez & Campo (2016).

Segun Consolacién (2008) las buenas experiencias y el recordar, en base a unas
emociones, sorpresas y sensaciones diferentes es mucho mas duradero, mas impactante y
con el mas potencial comunicador que los tradicionales sistemas de comunicacion a los que
estamos acostumbrados y que en algunos casos nos provocan un cierto rechazo. A través de
la experiencia con el cliente podemos interactuar con él a la vez transmitirle y comunicar
muchas cosas tales como, sentimientos, emociones, marcas, valores e historia de la

compaiiia.

Segun Cerem Comunicacion International Business School (2016) El problema se
produce cuando las empresas se desvian de este objetivo inicial y no son capaces de
transmitir aquello que buscaban, se complica la fidelizacion, confianza y empatia de los

usuarios hacia ellas, para ello estan deben tener en cuenta aspectos como:

a)  Conocer el entorno: deben conocer muy bien el contexto tanto social como
cultural de los clientes a los que se dirigen, para suscitar sus interese

b) Diseflar la estrategia y experiencia: teniendo en claro el primer punto es
necesario elegir el tipo de experiencia que la marca considere adecuada para su
publico, este aspecto es de gran relevancia, ya que esta experiencia daréa valor o

se le restara a la propia marca, por lo que debe estar muy claro el camino a seguir.

Ocas Terrones, Nelva Yovany Péag. 11
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c) Poner el plan en marcha: es momento de aplicar la estrategia llegando mejor a
los usuarios, preparando a los vendedores y distribuidores, ajustando los canales
de comunicacién a las audiencias y en definitiva poniendo en marcha experiencias
directas y gratificantes adaptadas a las audiencias.

d) Feedback: una vez lanzada la estrategia ay que escuchar a los clientes y sus
opiniones, adaptarse al mercado y a los cambios socioculturales y volver a

comenzar el proceso (para crear unas nuevas experiencias.

Segun Alvitres, Burga, Jiménez & Campo (2016) dentro del marketing experiencial
se pudo identificar mddulos con respecto a este tema que deberian existir desde antes de la
compra y durante el consumo para identificar el que mas le convenga al objetivo de tu
negocio, cabe notar que estos modulos pueden combinarse y adicionalmente llevarse a cabo
de manera virtual o presencial de acuerdo con tus necesidades ,ya que no es suficiente que
se vea 0 se hable de tu producto ;es necesario que sea experimentado o0 se asocie con un

estilo de vida determinado, para lo cual tenemos:

a) Experiencia Sensorial : su objetivo es satisfacer al consumidor por medio de los
sentidos, creando experiencias a través de la vista, el oido, el tacto, el gusto y el
olfato .es importante definir muy bien cdmo se va a generar el impacto sensorial
y que se diferencia claramente de nuestros competidores para lograr esa
motivacion excepcional afiadiendo valor a nuestra marca, producto o servicio.

b) Experiencia Intelectual : en esta ocasion este touch point acude al intelecto para
dirigirse a un pensamiento creativo y positivo hacia nuestro producto, creando

experiencias cognitivas que resuelvan problemas y atraigan a nuestros clientes

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 12
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c) Experiencia Interactiva : se centran en crear experiencias que tengan que ver
estilos de vida, comportamientos acciones corporales e interpersonales que
enriquezcan la vida de nuestro target, ensefiandoles diferentes alternativas para
hacer las cosas. por ejemplo, los modelos a seguir, como las celebridades,
deportistas o artistas.

d) Experiencia Emocional : generalmente contiene los mddulos anterior mente
mencionados como sensacion, pensamientos, sentimientos y actuaciones,
involucran sentimientos grupales que generan una red en donde se crean los
valores de tu compafiia

Para Leyzeaga (2014) la calidad o mejora puede estar enfocada hacia un producto o
hacia un servicio, siendo esta para un producto mas tangible que para un servicio, autores
como Parasuraman consideran que un cliente percibe un servicio de alta calidad cuando su
experiencia concreta con la empresa iguala o supera sus expectativas iniciales, razon por la
cual surge un tema de gran relevancia en la actualidad como lo es la medicion de la calidad

del servicio.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL, 2013, p.7 ) La mejora continua
del servicio no representa un concepto nuevo, las organizaciones utilizan una guia para
establecer los objetivos y expectativas de rendimiento, para servir a los clientes y mercados,
e identificar, seleccionar y priorizar oportunidades, la estrategia de servicio trata de
garantizar que las organizaciones incluyan cambios y mejoras necesarios para aumentar y

mantener el valor que se proporciona a los clientes durante el ciclo de vida de los servicios.

Segun Martinez (2016) Dentro de las empresas de servicio se denotan problematicas donde

existen evidencias perceptibles como: la descoordinacion de actividades, desorganizacion de
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actividades, transmision de mala imagen, insatisfaccion de los usuarios y debilidades

econdmicas e incertidumbres en el entorno.

Por lo que se hace usual la practica de acudir a la revision general de sus estructuras,
enfocandose en el area de marketing de una empresa de servicios con el fin de determinar si
los usuarios o clientes estdn conformes. EIl servicio es efectivo cuando los planes y
estrategias de mercado estan alineados con la mision, vision y objetivos propuestos por los
fundadores, la gerencia conoce con precision las necesidades de sus consumidores o clientes
actuales, ya que se revisaron las estrategias de precios o publicidad. Todas estas premisas
son importantes que se estipulen, debido a que se debe identificar los factores en el &rea de
marketing y describirlos como aliados gerenciales, que influyen en la calidad, mejora del

servicio, el bienestar y un buen desarrollo, con el fin de optimizar las operaciones.

Galviz (2011) El proceso de mejoramiento continuo se mantiene por una alta motivacion del
colaborador, un sistema de reconocimientos bien disefiados ayudara a mantener el proceso

y aumentar esa motivacion ya que el recurso humano es el capital de las empresas.

En medida que masificamos el trabajo de mejoramiento continuo en diversidad de proyectos
de mejora, estamos fortaleciendo la cultura gerencial de la participacién, la reduccion del
desperdicio y la motivacion del trabajador por nuevos conocimientos y habilidades
adquiridas. Se tiene que impartir técnicas y herramientas para la mejora del proceso de
prestacion y el anlisis y solucion de problemas, por lo cual se pudo identificar modulos en

base a la mejora en los servicios en base a:
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a) Genérico: tenemos lo que vendemos con sus atributos tangibles e intangibles,
absolutamente esenciales sin ellos no tiene sentido intentar dar el servicio.

b) Lo esperado: Son los atributos asociados a la experiencia que el cliente espera y
que dan por hecho, el servicio esencial prestado con calidad viene a estar conformado
por: entrega adecuada, condiciones de venta y forma de pago atractivos, apoyo de
post venta adecuado.

c) Lo aumentado: viene hacer los beneficios que recibe el cliente por parte de los
servicios Yy atributos adicionales que este no espera, pero que conoce y aprecia si es
que la experiencia los incluye, es exceder las expectativas del cliente, por tanto, le
produce mucha satisfaccion.

d) Lo potencial: Son todas las cosas y acciones que podrian hacerse para atraer y

mantener a los clientes y que se pueden agregar al servicio aumentado en el futuro.

La agencia de consultoria MI DUPLA es una empresa que surgio en el mercado
cajamarquino y busca cumplir con las expectativas de sus clientes comprometiéndose en
brindar un mejor servicio y de calidad a su vez innovador lo que contribuye con el
crecimiento y desarrollo de las empresas cajamarquinas brindandoles la oportunidad de
participar y poner sus negocios dentro las ferias realizadas por Mi Dupla en los centros
comerciales como el Quinde o Real Plaza en la ciudad de Cajamarca ,que incita a la compra
y venta de sus productos sea cual sea su rubro. Por lo cual se opta por estudiar la experiencia
identificada por el cliente al momento de participar de las ferias Mi Dupla y como influye
en el servicio que esta ofrece , para lo cual se contara con un enfoque en el marketing

experiencial en la cual se asocie el servicio a vivencias ,sensaciones y experiencias positivas

Ocas Terrones, Nelva Yovany Péag. 15



A

} OMvER e AD “RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL
I
UNIVERSIDAD e NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MI
DUPLA CAJAMARCA 2018’

lo cual pueda a su vez mejorar el servicio de Mi Dupla , haciendo que esta pueda contar con
mas reconocimiento en el mercado y a su vez ampliar su cartera de clientes y lograr que
estos puedan quedar satisfechos e identificados con la marca, para lo cual debe realizar un
diagnostico total de la empresa y conocer los gustos y preferencias de nuestros clientes para

poder obtener resultados favorables.

1.2.1. Antecedentes Internacionales

Segin Montoya (2014) en su tesis “Marketing de Experiencias: Herramienta
para la fidelizacion del consumidor., concluyo que el marketing de experiencias es una
herramienta de ventas y diferenciacion que busca permanecer en el tiempo, impactando
con el consumidor a través de diversos estimulos utilizando el marketing sensorial. Este
ultimo posee varias funciones: sacar a flote una marca en declive, diferenciar una
empresa, promover innovacion, inducir a la prueba, a la comprar y, lo mas importante, al
consumo leal. Por lo cual este trabajo de investigacion intenta analizar como las
organizaciones implementan el marketing de experiencias como estrategia para fomentar

la fidelizacion de sus clientes.

Segun Dias (2017) realiz6 en su tesis:” Propuesta de mejora al modelo de gestion
del servicio que entrega una empresa consultora, nos dice que se considera de vital
importancia para la sustentabilidad de la consultora mantenerse constantemente
agregando calor a sus procesos, introduciendo conocimientos, metodologias y practicas
que le permitan causar una gran impresion positiva frente a sus clientes, mejorando a si
las posibilidades de generar nuevas oportunidades de contrato con los mismos y les

permita resaltar frente a la competencia. Los proyectos de consultoria son variados y
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distintivos en muchas maneras, incluyendo la prolongacion, los objetivos, los equipos de

trabajo, los rubros en que se desarrollan, entre otros.”

Segun Jiménez & Campo (2016) en su investigacion: “Marketing Experiencial en
Fitur, nos dice que el marketing experiencial es una disciplina que propone un tipo de
comunicacion bilateral con el consumidor, que considera que sus elecciones en el
mercado son racionales y emocionales. Por lo tanto, no se centra Unicamente en las
caracteristicas funcionales de un producto o servicio, sino que valoran también la
experiencia placentera que les genera conocerlos, adquirirlos o consumirlos. A la hora de
analizar las tipologias de experiencias que se pueden producir son muchos los autores que
se han centrado en conceptuar, medir y validar la experiencia del consumidor como eje

central del marketing experiencial.”

1.2.3 Antecedentes Nacionales

Segun Arbaiza & Rodriguez (2016) en su investigacion “Andlisis de los recursos
de Marketing experiencial en las tiendas retail, llegd a la conclusion que a medida que
los servicios al igual que sucedi6 antes con los bienes, se ven haciendo cada vez mas
comunes las experiencias has surgido como las escalas de una especie de progresion de
valor dentro un sistema en que el consumidor ya es mas emocional, reflexivo y estético.
Muchos consumidores ya estan dando por descontadas cuestiones tales como la calidad,
las ventajas funcionales, o una imagen de marca positiva. Ahora, ademas estan buscando
productos, servicios y comunicaciones y camparias con los que quedan relacionar y que

puedan incorporar a sus estilos de vida.”
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Segun Forbes, (2014) en su investigacion “Programa de mejora de la calidad de
los servicios, menciona que se debe plantear desde una logica de mejora continua. Es
decir, debemos incrementar y mejorar el valor del bien o servicio promoviendo la
excelencia del mismo permanentemente. Para que tenga éxito es necesario que los
funcionarios cuenten con habilidades y autoridad para la toma de decisiones, a fin de que
puedan solucionar los problemas del destinatario del servicio sin intervencion de los

gerentes o superiores.

Los enfoques apuestan por cambios continuos y realistas en los servicios contenidos en
el plan de mejora; en consecuencia, la mejora de los servicios se visibilizara a partir de
las implantaciones de un plan, y sus resultados se observaran a partir de las mejora

continua y progresiva de su desempefio en el corto plazo.”

1.2.3 Antecedente Regionales o locales

Segin Alvitres & Burga (2016). Realizd en su investigacion: “Relacion del
marketing experiencial y la satisfaccion del cliente con respecto al servicio que ofrece el
centro comercial EI Quinde Shopping Plaza 2016. la investigacién llego a concluir que la
relacion existente entre el marketing experiencial y la satisfaccion del cliente con respecto
al servicio que ofrece el centro comercial “El Quinde Shopping Plaza” es directa, puesto
gue, a mayor creacion de experiencia, mayor satisfaccion del cliente. Ademas, se determino
que el centro comercial “El Quinde Shopping Plaza” aplica acciones basadas en un enfoque
de marketing experiencial dentro de las dimensiones de sensaciones, sentimientos
pensamientos Yy actuaciones y relaciones obteniendo en cada uno de los indicadores un

porcentaje mayor al 50%.”
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Segun, Paredes (2014) en su tesis: ““ Propuesta de un plan de calidad del servicio
para mejorar el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa H y M almacenes
generales S.R.L, nos dice que se recomienda la aprobacion e implementacion de la ropuesta
del plan de calidad de servcio ,puesto que el mismo ayudara a mejorar el grado de
satisfacion de sus clientes y lograr su fidelizacion . Se recomienda lograr el compromiso y
participacion por parte de la gerencia general en la implementacion del plan de calidad el
mismo que permitira elevar el grado de satisfacion de sus clientes ,logrando asi a largo
plazo con su vision.”

1.2 Justificacién

Este trabajo se realiza con la finalidad de obtener resultados e informacion de
beneficio para la empresa Mi Dupla, ya que gracias a esta investigacion realizada
podemos obtener informacion acerca de los gustos y preferencias de los clientes , como
alavez analizar y tener conocimientos con respecto a las dos variables la cual le permitira
a la empresa crecer y mejorar dentro del mercado tomando en cuenta las expectativas que
tienen sus clientes hacia su servicio y marca la cual es de suma importancia para la toma
de decisiones con respecto a la situacion actual y futura de la empresa.

1.2.1 Justificacion Tedrica

La presente investigacion se realizd con la finalidad de dar a conocer cuél es la
correlacion del nivel del marketing experiencial y el nivel de la mejora del servicio de la
empresa Mi Dupla Cajamarca para el afio 2018; mediante la aplicacion de teorias y
conceptos basicos de estas dos variables, aportando informacién relevante sobre como el
Marketing experiencial repercute en la mejora de los servicios en las empresas

consultoras.
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1.2.2 Justificacion Practica
La investigacion realizada se basa en ser una herramienta para la toma de decisiones
de la empresa cubriendo un problema real. Permitiendo la mejora del servicio de la
empresa Mi Dupla a través del marketing Experiencial el cual permitira la creacion de
experiencias positivas a través de vivencias y sensaciones vinculadas con el cliente.
Ademas, esta tesis puede servir para otras investigaciones posteriores.
1.2.3 Justificacion Metodoldgica
Para poder realizar esta investigacion y lograr los objetivos se utilizd como técnica
el censo, el mismo que tiene como instrumento la hoja censal. El procesamiento y analisis
de datos se realiz6 en software: Excel y SBS, con ello llegar a la identificacion de la
relacion que existe entre el nivel de las dos variables.
1.2.4 Justificacion Académica
Esta investigacion permitira consolidar, mejorar y poner en practica nuestros
conocimientos académicos adquiridos en el trascurso de nuestra carrera profesional y a

su vez servird como material de consulta para futuras tesis.

1.3. Formulacion del problema.
¢Cudl es la relacion del nivel del marketing experiencial y el nivel de la mejora del
servicio de la empresa Mi Dupla Cajamarca 2018?

1.3.1. Problemas especificos

¢ Cual es el nivel del marketing experiencial que brinda la empresa Mi Dupla Cajamarca

2018?
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¢Cual es el nivel de la mejora del servicio brindado por la empresa Mi Dupla Cajamarca
20182
¢ Cuales son los niveles de los componentes del marketing Experiencial y la mejora del
servicio de la empresa Mi Dupla Cajamarca 2018?

¢Cual es relacion entre el nivel de cada uno de los componentes del marketing

Experiencial y de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla Cajamarca 2018?

1.4.0Objetivos

141  Objetivo general
Determinar la relacion del nivel del marketing experiencial y el nivel de la

mejora del servicio de la empresa Mi Dupla, Cajamarca 2018.

1.4.2 Objetivos especificos
e Determinar el nivel del marketing experiencial que brinda la empresa Mi

Dupla para el afio 2018 .

e Determinar el nivel de la mejora del servicio que ofrece la empresa Mi Dupla
para el afio 2018.

e Determinar el nivel de los componentes del marketing experiencial y la
mejora del servicio de la empresa mi Dupla Cajamarca, 2018.

e Determinar la relacion entre el nivel de cada uno de los componentes del
marketing experiencial y de la mejora del servicio de la empresa mi Dupla

Cajamarca, 2018.
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1.5.Hipotesis

1.5.1 Hipdtesis general
Existe una relacion directa entre el nivel del marketing experiencial y el nivel de

la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla Cajamarca,2018.

1.5.2 Hipotesis especificas
e EIl marketing experiencial que brinda la empresa Mi Dupla se encuentra en

un nivel alto para el afio 2018.

e La mejora del servicio de la empresa Mi Dupla se encuentra en un nivel alto
para el afio 2018.

e Cada uno de los componentes del marketing experiencial y la mejora del
servicio se en encuentran en un nivel alto para el afio 2018

e La relacion entre el nivel de cada uno de los componentes del marketing
experiencial y de la mejora del servicio es directa para el afio 2018.

1.6. Operacionalizacion de Variables.
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Tabla 1
Marketing Experiencial.
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
e Grado de los . Estd de acuerdo
El marketing estimulos con el logo de la
experiencial visuales empresa.
entiende al . Estd de acuerdo
consumidor 0 con el nombre de la
_ usuario como empresa
Marketing  persona; mientras el : L_Os~ colores 'y
Experiencial primero compra disefio del logotipo
productos, la son los adecuados.
persona vive y se Esta de a’CEJeI‘dO
emociona, sufre o con _Ia tematica y
alteraciones de su EXperiencia ambiente de las
animo, siente interés sensorial ferias organizadas
y participa de lo que por Mi Dupla
esta ocurriendo, las I_EI _ orden y
experiencias  son Ilm_pleza. de las
sucesos privados y ferias Mi Dupla son
se producen como las adecuadas para
respuestas a una su negocio.
estimulacian. e Grado del . Est& conforme con
Caridad (2015) estimulo la.  misica o
auditivo. melodias de los
centros
comerciales en
donde se realizan
las ferias.
e Grado de . Estd de acuerdo
estimulos  del con las
tacto. temperaturas de los

centros
comerciales en
donde se realizan
las ferias.
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e Grado de
estimulo 8. Los aromas que se
olfativo. perciben dentro de
las ferias  son
agradables.
e Nivel de 9. Los eventos
Experiencia expectaciones. rea_lizados en las
Intelectual ferias son
[lamativas 0
creativas.
10.Percibe a las ferias
como una actividad
que le genera
reconocimiento de
su marca en el
mercado.
11.Las ferias
realizadas le
generan  ingresos
econodmicos
rentables
12.Lo ofrecido por la
empresa  cumple
con sus
expectativas
e Frecuencia de 13.Esta satisfecho con
acciones 0 las actividades
actividades. dinamicas
realizadas por parte
de la empresa hacia
Experiencia el ptblico
interactiva 14.Desearfa que se

sigan  realizando
mas  actividades
como las que se
vienen realizando

15.Estd de acuerdo
con las fechas
establecidas  para
ser participe de
estas ferias

16.Esta de acuerdo en
la manera como la
empresa
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N

promociona su

marca.
o Nivel de 17.1dentifica el
emociones sentimiento de

inspiracion por
parte de la empresa
hacia usted para
que pueda mejorar
y superar su marca.
18.siente satisfaccion
al ser participe de
las ferias Mi Dupla

Experiencia )
Emocional ¢ Nivel de valores 19.Cumple la empresa

con los wvalores
establecidos.

o Nivel de 20.La empresa Mi
relacion con el Dupla realiza u
entorno social. organiza

actividades que
contribuyan al

desarrollo de su
entorno social.
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Tabla 2
Mejora de servicio
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
El servicio es el 21. Se brinda un
conjunto de o ' servicio de
prestaciones que el Genérico 'Atr{butos C?:||dad a los
cliente espera, tangioes © 22 B servicio le
ademas del producto mtar']g_lbles del " e
L0 A servicio brinda
o del servicio basico, ' seguridad.
Como consecuencia 23. El servicio es
del precio, la imagen facil de
y la reputacion de adquirir.
este. Un bien es un 24. Identificas a
. una vivencia
prodlucto tahg'ble e Atributos agradable
quedosconsuml ores ) | asociados a la der_ltro de Ia§
_ p,u_e en poseer Lo esperado experiencia. ferias Mi
Mejora De  fisicamente, un Dupla.
o servicio es  un 25. Las
Servicio producto intangible experiencias
que involucra un percibidas
durante
esfuerzo humano o -

o servicio
mecanico.  en esta cumplen  con
distincion se deduce SuS
I6gicamente que no expectativas.
puede poseerse e Servicio 26. Esta de
fisicamente un esencial acuerdo con el

servicio. Lara (2002)

prestado con
calidad.

27.

28.

trato que le

brinda la
empresa.

El servicio que
presta la
empresa
cumple con lo
ofrecido al
cliente

Esta

satisfecho(a)
con él con el
tipo  servicio
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que se le
brinda.

e Condiciones de
ventas y formas
de pago
atractivo.

29.

30.

Ha tenido
dificultades
para pagar el
servicio.

Se esta de
acuerdo  con
las
condiciones
para la
adquisicion del
servicio.

* Apoyo de post
venta adecuada

31.

La empresa Mi
Dupla muestra
interés durante
y después de la
adquisicion del

servicio.
Lo aumentado e Beneficios que  32. Recibe
recibe el cliente beneficios

por el servicio

adicionales por
parte de la
empresa para
mejorar  Sus
ventas

Lo potencial o Atraer y
mantener a los
clientes.

33.

34.

35.

36.

Existe una
buena relacion

entre la
empresa y el
cliente.

La empresa
conoce los
gustos y
preferencias de
sus clientes
La empresa
escucha la
opinién de sus
clientes.

La empresa
resuelve a
tiempo sus
quejas 0
reclamos
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N

37. La  empresa
contribuye a la
mejora de tus

ventas.

38. La empresa te
brinda un
servicio
interesante y
atractivo.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo no Experimental, debido a que no se manipul6 las
variables de estudio de corte transversal puesto que se realizé en un determinado tiempo
real, a ello la investigacion es correlacional ya que se estudiard la importancia de la
relacion del Marketing Experiencial en la mejora del servicio de la empresa mi Dupla
Cajamarca.

2.2 Disefio de la investigacion:

No experimental: Se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, sino que
se observd los fendmenos tal cual se dieron en su contexto natural para analizarlos

en su realidad tal como lo sefiala Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)

Transversal: recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado
este estudio, por lo que es considerado un estudio no experimental y transversal.

Lopez de Bozik( 2011)

Correlacional: tiene como proposito evaluar la relacion que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en este caso se estudié la relacion que existe entre
las variables marketing experiencial y mejora del servicio de la empresa Mi Dupla

(cuantifican relaciones). Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)
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Exploratoria: Se efectia normalmente cuando el objetivo a examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tiene dudas o no se ha

abordado antes. Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)
(2014).
2.3 Variables de Estudios
Independiente: Marketing Experiencial
Dependiente: Mejora del servicio

Esquema de investigacion

Donde:
M: Muestra
Ox: Observacion de la variable nivel de marketing experiencial.

Ov: Observacion de la variable nivel de la mejora de servicio.

2.4. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.4.1 Poblacion
La poblacién esta conformada por los 50 clientes de la empresa Mi Dupla el cual

incluye un niumero limitado de medidas y observaciones.
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2.4.2 Muestra
La muestra es no probabilistica por lo cual se tienes por conveniencia considerar
a los 50 clientes registrados y fidelizados de la empresa, a los cuales se les brinda el
servicio por lo cual, para poder realizar la investigacion se realiz6 un censo con el total
de clientes identificados.

Muestra: N =n

2.4.3 Unidad de estudio:

El cliente de la empresa Mi Dupla.

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos

2.5.1 Técnica
Para realizar el andlisis y conocer el estado de la empresa mi DUPLA, con respecto

al nivel del marketing experiencial en relacion con el nivel de la mejora del servicio, se
implement6 una técnica de estudio el cual viene hacer un censo el cual tiene como
instrumento una hoja censal la cual nos ayud6 a conocer a profundidad como es que se
viene relacionando actualmente el nivel de las variables marketing experiencial y la
mejora del servicio de la empresa Mi Dupla Cajamarca, para lo cual se conté con la
opinion y con la informacion personalizada de los clientes a los cuales se les aplico el
censo directamente, para obtener de esta manera y a través de esta herramienta datos

exactos.
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2.5.2 Instrumento.

Se utiliz6 como herramienta una hoja censal que consté de 38 preguntas teniendo
en cuentas las dimensiones de las dos variables, donde 20 preguntas fueron para evaluar
la variable Marketing experiencial y las otras 18 preguntas para evaluar la mejora del
servicio de la empresa, cabe resaltar que el instrumento fue validado a criterio de
expertos en la especialidad del tema , asi también se sometio al analisis de confiablidad
mediante el uso de Alpha de Cronbach ,arrojando como resultados 0.809. Esto
representa que el instrumento es valido debido a que se encuentra dentro de un valor
aceptable, a la vez es confiable ya que existe exactitud o precision del instrumento de

medicion para la recoleccion de datos.

Confiabilidad y validez (Alfa de Cronbach)

Se evalu6 la confiabilidad y validez del instrumento de medicion. Solo asi se
verificara que la investigacion es seria y aporta resultados reales.
Ademas de implicar la seriedad de la investigacion, la confiabilidad y validez de un
instrumento permite que el estudio sea profesional y digno de consideracion. Para poder
estudiar la confiabilidad del instrumento a utilizar se aplicé la prueba de Alfa de
Cronbach, que relaciona variables y establece la confiablidad de cada seccion del

cuestionario. Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) (2014)
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Tabla 3
Andlisis de Datos
SUMA DE VARIANZA DE LOS ITEMS 69.51
VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 327.76
COEFICIENTE ALPHA DE CONBRACH 0.809
DESICION INSTRUMENTO CONFIABLE

Fuente: Prueba Piloto.

2.6 Procedimiento.

El procedimiento o método especifico a utilizar fue deductivo- inductivo para el
analisis de las variables marketing experiencial y la mejora del servicio, siendo estudiadas
mediante dimensiones, indicadores hasta el item y la variable en su conjunto. A su vez
como instrumento se emple6 la hoja censal con su respectivo cuestionario como

instrumento de evaluacion de datos.

Se utilizd, “El escalamiento de Likert” ya que es un instrumento de medicion lo
cual sirvio para la recoleccion de datos que se dispone en la investigacion. Lo cual
consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los cuales

se solicita reaccion positiva o negativa de los clientes.
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Tabla 4
Escala de Likert
CATEGORIA VALOR
Definitivamente no 1
Probablemente no 2
Indeciso 3
Probablemente si 4
Definitivamente si 5

Una vez realizada la hoja censal de acuerdo con las dimensiones de las
variables se pasé a aplicar el censo, que en este caso vendrian a ser a las 50
personas o clientes con los cuales cuenta la empresa, para lo cual dicha hoja censal
contd con una escala de puntaje del 1 al 5 donde 1definitivamente no ,2 es

probablemente no ,3 es indeciso ,4 probablemente si y 5 es definitivamente si.

2.6.1 Analisis de datos

Para analizar los datos se utilizara herramientas de estadistica descriptiva,
por lo cual al momento de procesar los datos de la investigacion se conté con el
manejo de programas o software tales como: Microsoft Word, Microsoft Excel y
SPSS 23, lo cuales nos brindaran resultados exactos y confiables para poder
realizar Figuras e interpretarlos para dar respuesta a nuestro problema de

investigacion. Hernandez , Fernandéz , & Baptista (2014).
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En el marketing y experiencial y la mejora del servicio se ha podido identificar tres

categorias o niveles de medicion.

e NIVEL BAJO
En este nivel se incluyen las categorias: definitivamente no y probablemente no.
Por lo cual se considerara que la empresa Mi Dupla no cuenta con la presencia del
marketing experiencial y la Mejora del servicio ofrecida a sus clientes es de un nivel bajo

debido a la falta de una creacion de vinculo por parte de la empresa hacia su cliente.

e NIVEL MEDIO
En este nivel se incluye la categoria Indeciso, es decir que la empresa Mi
Dupla cuenta medianamente con la presencia del marketing experiencial, por lo
cual la mejora del servicio ofrecida al cliente es de nivel medio.
e NIVELALTO
En este nivel se incluyen las categorias: definitivamente si vy
probablemente si.
Es decir que la empresa Mi Dupla cuenta totalmente con la presencia del
marketing experiencial por lo cual la mejora del servicio hacia su cliente es de

nivel alta debido a la creaciéon de un vinculo directo con su cliente.

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 35



A

“RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL

} ENIVERSIDAD orTE NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MI

DUPLA CAJAMARCA 2018”

Para interpretar la correlacion de Pearson, se toma en cuenta los siguientes valores:
-1,00= Correlacion negativa perfecta
-0,90= Correlacion negativa muy fuerte
-0,75= Correlacion negativa considerable
0,50= Correlacion negativa media
0,10= Correlacion negativa débil
0,00= No existe correlacion lineal alguna entre las variables
0,10= Correlacion positiva débil
0,50= Correlacion positiva media
0,75= Correlacion positiva considerable
0,90= Correlacion positiva muy fuerte

1,00=Correlacion positiva perfecta. (Hernandez, 2014)

Siendo que la investigacion trabaj6 con un censo, no ha sido necesario el uso de la prueba

de hipdtesis.

2.7 Etica de la investigacion

Dentro de esta investigacion se tendran presente los principios éticos tales como:

Obtener el consentimiento de todos los involucrados en el estudio.

Respeto a la privacidad y confidencialidad cuando sea posible.

Respeto por todas las personas y participantes de este estudio.

Contar debidamente con los permisos para acceder al lugar donde se realizara la
investigacion.

Toda publicacién o referencia parte de esta investigacion sera debidamente citada.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Luego de haber aplicado la hoja censal, se muestran los resultados en funcion de

los objetivos planteados en la tesis.

3.1 Resultados segun el objetivo general: determinar la relacion del nivel del marketing

experiencial y el nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla, Cajamarca 2018.

Tabla 5
Medidas Simétricas
Valor Error T aproximada® Significacion
estandarizado aproximada
asintotico
Intervalo por R de Pearson 0.470 123 3.693 ,001¢
intervalo
Ordinal por Correlacion de 0.438 .145 3.375 ,001¢
ordinal Spearman
N de casos validos 50

Fuente: Informacion obtenida del procesamiento de datos del SPSS

Analisis : Al correlacionar el nivel de las variables de estudio, se observa que existe una correlacién positiva
o directa entre ellas, puesto que el coeficiente de Pearson es de 0.470, dicha correlacion es media, segun
(Hernandez, 2014), ello significa que a medida que se tenga un mayor nivel de marketing experiencial,
también se elevara el nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.
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3.2 Resultados segun el objetivo especifico: Determinar el nivel del marketing experiencial que

brinda la empresa Mi Dupla para el afio 2018.

Tabla 6
Marketing Experiencial
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 4.00%
MEDIO 24.00%
ALTO 72.00%

EmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 1. Marketing Experiencial. - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 72% presenta un nivel alto con respecto a la variable
Marketing Experiencial, el 24% presenta un nivel medio y el 4% restante presenta un nivel bajo,
es decir que al mayor porcentaje de censados creen que Mi Dupla si ofrece un servicio con

experiencias vivenciales y emocionales.
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3.3 Resultados segun el objetivo especifico: Determinar el nivel de la mejora del servicio que

ofrece la empresa Mi Dupla para el afio 2018.

Tabla 7
Mejora de Servicio
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 10.00%
MEDIO 24.00%
ALTO 66.00%

EmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 2. Mejora de servicio - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 66% presenta un nivel alto con respecto a la
variable Mejora de Servicio, el 24% presenta un nivel medio y el 10% restante presenta un nivel
bajo, es decir que el mayor porcentaje de censados creen que Mi Dupla si ofrece una mejora en

su servicio.
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3.4 Resultados segun el objetivo especifico: Determinar el nivel de los componentes del

marketing experiencial y la mejora del servicio de la empresa mi Dupla Cajamarca,2018.

Marketing Experiencial:

Tabla 8
Dimension sensorial
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 6.00%
MEDIO 40.00%
ALTO 54.00%

HmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 3. Dimension sensorial - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 54% presenta un nivel alto con respecto a la
dimension sensorial de la variable Marketing Experiencial, el 40% presenta un nivel medio y
el 4% restante presenta un nivel bajo, es decir que al mayor porcentaje de censados creen que
Mi Dupla ofrece una experiencia constituida por estimulos sensoriales perceptibles a través de

los sentidos.
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Tabla 9

Indicador - nivel de estimulos visuales
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 12.00%
MEDIO 28.00%
ALTO 60.00%

HmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 4. Indicador - nivel de estimulos visuales: Censo realizado a clientes de la empresa Mi
Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 60% presenta un nivel alto con respecto al
nivel de estimulos visuales de la dimension sensorial, el 28% presenta un nivel medio v el
12% restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla maneja los estimulos visuales que

influyen altamente en la conducta del cliente.
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Tabla 10

Indicador- nivel de estimulo auditivo
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 14.00%
MEDIO 30.00%
ALTO 56.00%

EBAJO mMEDIO mALTO

Figura 5. Indicador- nivel de estimulo auditivo - Censo realizado a clientes de la empresa Mi
Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 56% presenta un nivel alto con respecto al
nivel de estimulo auditivo de la dimension sensorial, el 30% presenta un nivel medio y el 14%
restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla maneja el estimulo auditivo que influyen

altamente en la conducta del cliente.

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 42



“RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL

N

PRIVADA DIl NORTE NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MI
DUPLA CAJAMARCA 2018”

Tabla 11

Indicador-nivel de estimulos del tacto
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 28.00%
MEDIO 32.00%
ALTO 40.00%

EWBAJO mMEDIO mALTO

Figura 6. Indicador-nivel de estimulos del tacto. - Censo realizado a clientes de la empresa Mi
Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 40% presenta un nivel alto con respecto al
nivel de estimulos del tacto de la dimensidn sensorial, el 32% presenta un nivel medio y el 28%
restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla maneja el estimulo del tacto que influyen

altamente en la conducta del cliente.
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Tabla 12
Indicador - nivel de estimulos olfativos
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 26.00%
MEDIO 12.00%
ALTO 62.00%

EmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 7. Indicador - nivel de estimulos olfativos - Censo realizado a clientes de la empresa Mi
Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 62% presenta un nivel alto con respecto al
nivel de estimulos olfativos de la dimension sensorial, el 12% presenta un nivel medio y el
26%restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla maneja estimulos olfativos que
influyen altamente en la conducta del cliente

A continuacién, se muestran los resultados en base a la dimension experiencia intelectual y por

su indicador nivel de expectaciones.
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Tabla 13

Dimension-experiencia intelectual
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 4.00%
MEDIO 28.00%
ALTO 68.00%

BAJO = MEDIO = ALTO

Figura 8. Dimension-experiencia intelectual - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 68% presenta un nivel alto con respecto a la
dimension experiencia intelectual de la variable Marketing Experiencial, el 28% presenta un
nivel medio y el 4% restante presenta un nivel bajo, es decir que al mayor porcentaje de
censados creen que Mi Dupla ofrece una experiencia intelectual por parte de expectaciones

perceptibles hacia el servicio.
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Tabla 14
Indicador- Frecuencia de acciones o actividades.
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 4.00%
MEDIO 28.00%
ALTO 68.00%

68%

BAJO = MEDIO = ALTO

Figura 9. Indicador- Frecuencia de acciones o actividades. - Censo realizado a clientes de la
empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 68% presenta un nivel bajo con respecto al
nivel de acciones y actividades de la dimensidn experiencia intelectual, el 28% presenta un
nivel medio y el 4%restante presenta un nivel alto es decir que Mi Dupla no realiza actividades

o de acciones que influyen altamente en la conducta del cliente.

A continuacion, se muestran los resultados en base a la dimension experiencia interactiva y por

su indicador frecuencia de acciones o actividades.
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Tabla 15

Dimension- experiencia interactiva.
NIVEL PORCENTAJE(%)
BAJO 13%
MEDIO 22%
ALTO 65%

HmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 10. Dimension- experiencia interactiva. - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 65% presenta un nivel alto con respecto a la
dimensién experiencia interactiva de la variable Marketing Experiencial, el 22% presenta un
nivel medio y el 13% restante presenta un nivel bajo, es decir que el mayor porcentaje de

censados creen que Mi Dupla ofrece una experiencia interactiva por acciones o actividades.
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Tabla 16

Indicador- frecuencia de acciones o actividades
NIVEL PORCENTAJE(%)
BAJO 13%
MEDIO 22%
ALTO 65%

EmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 11. Indicador- frecuencia de acciones o actividades - Censo realizado a clientes de la
empresa Mi Dupla.
Interpretacion: Del 100% de censados el 65% presenta un nivel alto con respecto al
indicador frecuencia de acciones o actividades de la dimension experiencia interactiva, el 22%
presenta un nivel medio y el 13% restante presenta un nivel bajo, es decir que la frecuencia de

acciones o actividades por parte de Mi Dupla influyen altamente en el comportamiento del

cliente.
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A continuacién, se muestran los resultados en base a la dimension experiencia emocional y por

sus indicadores (Nivel de emociones, valores, relacion con el entorno social).

Tabla 17
Dimension -experiencia emocional
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 8.00%
MEDIO 28.00%
ALTO 64.00%

HWBAJO mMEDIO mALTO

Figura 12. Dimension -experiencia emocional - Censo realizado a clientes de la empresa Mi
Dupla.
Interpretacion: Del 100% de censados el 64% presenta un nivel alto con respecto a la
dimension experiencia emocional de la variable Marketing Experiencial, el 28% presenta un
nivel medio y el 8% restante presenta un nivel bajo, es decir que el mayor porcentaje de

censados creen que Mi Dupla ofrece una experiencia emocional por emociones y valores.
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NIVEL PORCENTAJE
BAJO 4.00%

MEDIO 24.00%
ALTO 72.00%

mBAJO mMEDIO mALTO

Figura 13. Indicador nivel de emociones - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 72% presenta un nivel alto con respecto al
indicador emociones de la dimension experiencia emocional, el 24% presenta un nivel medio y

el 4% restante presenta un nivel bajo, es decir que las emociones por parte de Mi Dupla influyen

altamente en el comportamiento del cliente.
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Tabla 19
Indicador- nivel de valores

NIVEL PORCENTAJE
BAJO 22.00%

MEDIO 10.00%
ALTO 68.00%

HmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 14. Indicador- nivel de valores -. Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 68% presenta un nivel alto con respecto al
indicador nivel de valores de la dimension experiencia emocional, el 10% presenta un nivel
medio y el 22% restante presenta un nivel bajo, es decir que los valores por parte de Mi Dupla

influyen altamente en la percepcion del cliente.
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Tabla 20
Indicador nivel de relacién con el entorno social.
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 18.00%
MEDIO 26.00%
ALTO 56.00%

HmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 15. Indicador nivel de relacion con el entorno social. - Censo realizado a clientes de la
empresa Mi Dupla.
Interpretacion: Del 100% de censados el 56% presenta un nivel alto con respecto al
indicador nivel de relacion con el entorno social de la dimension experiencia emocional, el 26%

presenta un nivel medio y el 18% restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla cuenta

con una relacion en base a su entorno social.
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MEJORA DE SERVICIO

A continuacion, se muestran los resultados en base a la dimensidn genérico y por su indicador

atributos tangibles e intangibles del servicio.

Tabla 21
Dimensién lo genérico.
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 16.00%
MEDIO 34.00%
ALTO 50.00%

EBAJO mMEDIO ALTO

Figura 16. Dimension lo genérico. - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 50% presenta un nivel alto con respecto a la
dimensién lo genérico de la variable Mejora de servicio, el 34% presenta un nivel medio v el
16% restante presenta un nivel bajo, es decir que el mayor porcentaje de censados creen que

Mi Dupla ofrece un servicio genérico por atributos intangibles.
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Tabla 22
Indicador- atributos intangibles del servicio.
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NIVEL PORCENTAJE
BAJO 16.00%

MEDIO 34.00%
ALTO 50.00%

EBAJO EMEDIO mALTO

Figura 17. Indicador- atributos intangibles del servicio. - Censo realizado a clientes de la empresa
Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 50% presenta un nivel alto con respecto al
indicador atributos intangibles del servicio de la dimension lo genérico, el 34 % presenta un
nivel medio y el 16% restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla cuenta con nivel
alto respecto a los atributos intangibles de su servicio.

A continuacién, se muestran los resultados en base a la dimension lo esperado y por sus
indicadores (Atributos asociados a la experiencia, servicio esencial prestado con calidad,

condiciones de ventas y formas de pago atractivo y apoyo de post venta adecuada).
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Tabla 23
Dimension lo esperado

NIVEL PORCENTAJE
BAJO 10.00%

MEDIO 38.00%
ALTO 52.00%

HmBAJO mMEDIO mALTO

Figura 18. Dimensidn lo esperado - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 52% presenta un nivel alto con respecto a la
dimensién lo esperado de la variable Mejora de servicio, el 38% presenta un nivel medio y el
10% restante presenta un nivel bajo, es decir que el mayor porcentaje de censados creen que

Mi Dupla brinda un servicio esperado por parte de sus clientes.
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Tabla 24
Indicador -Atributos asociados a la experiencia

NIVEL PORCENTAJE
BAJO 8.00%

MEDIO 22.00%
ALTO 70.00%

W BAJO MEDIO mALTO

8%

Figura 19. Indicador -Atributos asociados a la experiencia - Censo realizado a clientes de la
empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 70% presenta un nivel alto con respecto al
indicador atributos asociados a la experiencia de la dimension lo esperado, el 22% presenta un
nivel medio y el 8% restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla cuenta con nivel

alto respecto a los atributos asociados a la experiencia.
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Tabla 25
Indicador- servicio esencial prestado con calidad

NIVEL PORCENTAJE
BAJO 18.00%

MEDIO 16.00%
ALTO 66.00%

BAJO mMEDIO ALTO

Figura 20. Indicador- servicio esencial prestado con calidad - Censo realizado a clientes de la
empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 66% presenta un nivel alto con respecto al
indicador atributos asociados a la experiencia de la dimension lo esperado, el 18% presenta un
nivel bajo y el 16% restante presenta un nivel medio, es decir que Mi Dupla cuenta con nivel

alto respecto al servicio de calidad que ofrecen a sus clientes.
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Tabla 26
Indicador - condiciones de ventas y formas de pago.

NIVEL PORCENTAJE
BAJO 18.00%

MEDIO 30.00%
ALTO 52.00%

mBAJO mMEDIO mALTO

Figura 21. Indicador - condiciones de ventas y formas de pago - Censo realizado a clientes de
la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 52% presenta un nivel alto con respecto al

indicador condiciones de venta y formas de pago de la dimension lo esperado, el 30% presenta

un nivel medio y el 18% restante presenta un nivel bajo, es decir que Mi Dupla cuenta con nivel

alto respecto a la aceptacion de las condiciones y formas de pago del servicio.
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Tabla 27
Indicador- apoyo de post venta adecuada
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 26.00%
MEDIO 22.00%
ALTO 52.00%

mBAJO mMEDIO mALTO

Figura 22. Indicador- apoyo de post venta adecuada - Censo realizado a clientes de la empresa Mi
Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 52% presenta un nivel alto con respecto al
indicador apoyo de post venta adecuada de la dimension lo esperado, el 26% presenta un nivel
bajo y el 22% restante presenta un nivel medio, es decir que Mi Dupla cuenta con nivel alto

respecto al apoyo de post venta adecuada.
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A continuacion, se muestran los resultados en base a la dimension lo aumentado y por su

indicador beneficios que recibe el cliente por el servicio.

Tabla 28
Dimension lo aumentado
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 26.00%
MEDIO 18.00%
ALTO 56.00%

EBAJO mMEDIO mALTO

Figura 23. Dimensién lo aumentado - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 56% presenta un nivel alto con respecto a la
dimension lo aumentado de la variable Mejora de servicio, el 26% presenta un nivel bajo y el
18 % restante presenta un nivel medio, es decir que el mayor porcentaje de censados creen que

Mi Dupla brinda un servicio aumentado a sus clientes.
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Tabla 29

Indicador Beneficios que recibe el cliente por el servicio.
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 26.00%
MEDIO 18.00%
ALTO 56.00%

BAJO MEDIO m®mALTO

Figura 24. Indicador Beneficios que recibe el cliente por el servicio - Censo realizado a clientes
de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 56% presenta un nivel alto con respecto al
indicador Beneficios que recibe el cliente por el servicio de la dimension lo aumentado, el 26%
presenta un nivel bajo y el 18% restante presenta un nivel medio, es decir que Mi Dupla cuenta
con nivel alto respecto a los beneficios percibidos por sus clientes al momento de prestarse el

servicio.
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A continuacidn, se muestran los resultados en base a la dimension lo potencial y por su indicador:

Atraer y mantener a los clientes.

Tabla 30
Dimension lo potencial
NIVEL PORCENTAJE
BAJO 16.00%
MEDIO 20.00%
ALTO 64.00%

EBAJO mMEDIO ALTO

Figura 25. Dimension lo potencial - Censo realizado a clientes de la empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 64% presenta un nivel alto con respecto a la
dimensién lo potencial de la variable Mejora de servicio, el 20% presenta un nivel bajo y el
16 % restante presenta un nivel medio, es decir que el mayor porcentaje de censados creen que

Mi Dupla brinda un servicio potencial a sus clientes.
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Tabla 31
Indicador Atraer y mantener a los clientes

NIVEL PORCENTAJE
BAJO 16.00%

MEDIO 20.00%
ALTO 64.00%

BAJO mMEDIO mALTO

Figura 26. Indicador Atraer y mantener a los clientes - Censo realizado a clientes de la
empresa Mi Dupla.

Interpretacion: Del 100% de censados el 64 % presenta un nivel alto con respecto al
indicador atraer y mantener a los clientes de la dimension lo potencial, el 20% presenta un nivel
bajo y el 16% restante presenta un nivel medio, es decir que Mi Dupla cuenta con nivel alto

respecto a las acciones gestionadas para atraer y mantener a sus clientes.
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3.5 Resultados segun el objetivo especifico: Determinar la relacion entre el nivel de cada uno

de los componentes del marketing experiencial y de la mejora del servicio de la empresa mi

Dupla Cajamarca, 2018.

Tabla 32
Dimension 1-Mejora de servicio

MEDIDAS SIMETRICAS

Valor Error T aproximada® Significacién
estandarizado aproximada
asintotica

Intervalo por R de Pearson 0.250 0.149 1.791 0,080°¢
intervalo
Ordinal por Correlacion de 0.163 0.156 1.142 0,259¢
ordinal Spearman
N de casos validos 50

Fuente: Informacidn obtenida del procesamiento de datos del SPSS

Analisis: Al correlacionar el nivel de la dimensién 1 con la mejora del servicio, se observa que el
coeficiente de Pearson es de 0.250. dicha correlacion es positiva media, segin Hernandez, Fernadez, & Baptista
(2014) ello significa que a medida que se tiene un mayor nivel de experiencia sensorial, también se elevara el nivel

de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.

Tabla 33
Dimension 2-Mejora de servicio

MEDIDAS SIMETRICAS

Error

Valor estandarizado T aproximada® S|gn|f|_caC|on
A aproximada
asintético

Intervalo por R de Pearson 0.125 0.158 0.872 0,388¢
intervalo
Ordinal por Correlacién de Spearman 0.079 0.154 0.552 0,583¢
ordinal
N de casos validos 50

Fuente: Informacion obtenida del procesamiento de datos del SPSS
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coeficiente de Pearson es de 0.125. dicha correlacién es positiva media, segiin Herndndez, Fernandez, & Baptista

Andlisis: Al correlacionar el nivel de la dimension dos con la mejora del servicio, se observa que el

(2014) ello significa que a medida que se tenga un mayor nivel de experiencia intelectual, también sera mayor el

nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.

Tabla 34

Dimension 3 - Mejora de servicio

MEDIDAS SIMETRICAS

Valor Error T aproximada® Significacion
estandarizado aproximada
asintdtica

Intervalo por R de Pearson 0.410 0.116 3.117 0,003¢
intervalo
Ordinal por Correlacion de 0.347 0.132 2.563 0,014¢
ordinal Spearman
N de casos validos 50

Fuente: Informacion obtenida del procesamiento de datos del SPSS

Analisis. Al correlacionar el nivel de la dimension tres con la mejora del servicio, se observa que el
coeficiente de Pearson es de 0.410. dicha correlacion es positiva media, segiin Hernandez, Fernandez, & Baptista
(2014) ello significa que a medida que se tenga un mayor nivel de experiencia interactiva, también serd mayor el

nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.

Tabla 35
Dimension 4-Mejora de servicio

MEDIDAS SIMETRICAS

Valor Error T aproximada® Significacion
estandarizado aproximada
asintdtica

Intervalo por R de Pearson 0.407 0.131 3.085 0,003¢
intervalo
Ordinal por Correlacion de 0.352 0.142 2.606 0,012¢
ordinal Spearman
N de casos validos 50

Fuente: Informacidn obtenida del procesamiento de datos del SPSS
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coeficiente de Pearson es de 0.407. dicha correlacion es positiva media, segin (Hernandez, 2014)ello significa que

Andlisis. Al correlacionar el nivel de la cuarta dimensién con la mejora de servicio, se observa que el

a medida que se tenga un mayor nivel de experiencia emocional , también serd mayor el nivel de la mejora del

servicio de la empresa Mi Dupla.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

En la presente investigacion se analizé la relacion del nivel del marketing
experiencial y el nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla Cajamarca ,2018
en la cual se identifico si la relacion entre el nivel de ambas variables es directa y asi
poder mostrar que la creacion de experiencias hace mejorar el servicio de la empresa Mi
Dupla.

Para determinar el tipo de relacion se plante6 una hipotesis la cual viene estar
en base al problema de investigacion y en la que se presume la existencia de una relacion
directa positiva entre el nivel de las variables de estudio, segun los resultados se ha
evidenciado la existencia de un coeficiente de Pearson(r) el cual es de 0.470 ello; indica
que la relacion entre el nivel de las variables estudiadas es positiva media tal ,como lo
sefiala Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) Por lo cual se pude decir que si se pone

en practica al marketing experiencial para mejorar el servicio de la empresa Mi Dupla.

Los hallazgos en cuanto a la aceptacion de la prueba de hipotesis se ven apoyados
por los resultados encontrados por, Alvitres y Burga (2016) ya que en su investigacién
cuentan con un coeficiente de Pearson el cual obtuvo el valor de 0.411, los cuales han
obtenido resultados similares al de esta investigacion por lo cual se puede decir que los
resultados son consistentes siendo que existe esta investigacién que respalda a los

resultados obtenidos en esta investigacion.
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Los resultados obtenidos en base al objetivo determinar el nivel del marketing
experiencial que brinda la empresa Mi Dupla, indican que el marketing Experiencial se
encuentra en un nivel alto ya que el 72% de censados identifican que Mi Dupla cuenta
con la creacion de experiencias para sus clientes lo cual tiene como ventaja contar con
clientes satisfechos y fidelizados. Tal como lo sefiala Lara (2013) en su tesis la cual dice
que los clientes no analizan los productos considerando Unica y exclusivamente sus
caracteristicas y beneficios funcionales, sino que, ademas, evalla cuales son las
experiencias que estos le aportan, lo que va a resultar clave para su satisfaccion y lealtad.
Es decir, los clientes no son individuos puramente racionales, sino que también se dejan
llevar por los estimulos emocionales y estéticos que percibe del producto, de la compra
y/o consumo de este.

Los resultados obtenidos en base al objetivo determinar el nivel de la mejora del
servicio ofrecido por la empresa Mi Dupla indican que se encuentra en un nivel alto ya
que el 66% de censados identifican que existe una gestion de mejora en el servicio por
parte de la empresa Mi Dupla Lo cual permite identificar la percepcion de mejoras en el
servicio por parte de los clientes y cuéles serian las posibles dimensiones para mejorar
Tal como lo sefiala Forbes, (2014) en su tesis, la cual propone que debemos incrementar
y mejorar el valor del bien o servicio promoviendo la excelencia del mismo
permanentemente. Para que tenga éxito es necesario que los funcionarios cuenten con
habilidades y autoridad para la toma de decisiones, a fin de que puedan solucionar los

problemas del destinatario del servicio sin intervencion de los gerentes o superiores.
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A su vez Library, Information Technology Infrastructure, (2013) refiere que la
mejora continua del servicio no representa un concepto nuevo, las organizaciones utilizan
una guia para establecer los objetivos y expectativas de rendimiento, para servir a los
clientes y mercados, e identificar, seleccionar y priorizar oportunidades.

Al determinar el objetivo, nivel de los componentes del marketing experiencial y
la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla, se tuvieron como evidencias que la
dimension experiencia sensorial se encuentra en un nivel alto ya que el 54% de censados
identifico que mi dupla ofrece experiencias constituida por estimulos sensoriales
perceptibles a través de los sentidos ,lo cual viene hacer favorable para la empresa , tal
como lo sefiala Montoya (2014) en su tesis el cual nos refiere que el marketing de
experiencias es una herramienta de ventas y diferenciacion que busca permanecer en el
tiempo, impactando con el consumidor a través de diversos estimulos utilizando el
marketing sensorial. Este ultimo posee varias funciones: sacar a flote una marca en
declive, diferenciar una empresa, promover innovacion, inducir a la comprar y lo mas
importante, al consumo leal.

En cuanto a la dimension Experiencia Intelectual se evidencio que se encuentra
en un nivel alto ya que el 98% de los censados identific que Mi Dupla ofrece y cumple
con expectaciones en base a experiencias ofrecidas a sus clientes. En cuanto a la
dimensidn experiencia interactiva se identificd que se encuentra en un nivel alto ya que
el 65% de censados identifica que laempresa Mi Dupla crea eventos y actividades acorde
a la satisfaccion de sus clientes. En la dimension experiencia emocional presenta un nivel
alto, ya que el 64% de censados perciben que Mi Dupla transmite emociones, valores y

relaciones con su entrono por parte del servicio. Al conciliar con los resultados de
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Arbaiza & Rodriguez (2016) llegaron a la conclusién de que a medida que los servicios ,
al igual que sucedi6 antes con los bienes ,se van haciendo cada vez mas comunes ,las
experiencias vividas durante el consumo son fundamentales para la satisfaccion y lealtad
de la marca ,por lo que es importante examinar las situaciones de consumo y proyectar
de acuerdo a ellas vias de conexion con el consumidor a nivel |,
emocional ,racional ,sensorial y relacional ya que hoy en dia es fundamental encarar las
oportunidades de mercado. Asi es la mejor manera de cumplir con las exigencias del
consumidor actual optando por un esquema de contacto, que le permita al marketing
generar experiencias de marca que sean personalmente relevantes, memorables,
sensoriales, emocionales y significativas.

Los componentes de la mejora de servicio, al ser estudiado se evidencio que la
dimension lo genérico presenta un nivel alto, ya que 50% de censados perciben los
atributos intangibles del servicio prestado por parte de la empresa Mi Dupla. En la
dimension lo esperado se observd que se encuentra en un nivel alto ya que el 52 % de
censados muestran que la empresa Mi Dupla cumple con las expectativas de sus clientes.
La dimension lo aumentado mostro estar en un nivel alto , ya que se observo que el 56%
de censados identifican que la empresa Mi Dupla brinda un servicio con beneficios a sus
clientes, pero se debe mejorar a un mas, segun Galvis (2011) nos dice que la mejora
continua se debe dar en todos los niveles de la organizacion para que esta pueda ser
exitosa, ya que la mayoria de las organizaciones de servicio carecen de mejora continua
en la calidad de sus servicios y esto tiene como resultados efectos negativos para la
organizacion como la pérdida de clientes por insatisfaccion y por no cumplir con sus

expectativas.
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La dimension lo potencial presenta un nivel alto, ya que el 64% de censados
identifica que la empresa Mi Dupla cuenta con estrategias que le permiten atraer y
mantener a sus clientes tal como lo sefiala. Martinez (2016) EIl cual dice que se deben de
considerar los elementos internos y externos, indispensables que deben ser identificados
y reconocidos en una organizacion puesto que de ellos depende el éxito de los objetivos
establecidos e incluso su existencia por lo que las empresas enfocadas en el sector servicio
deben estar dispuestas a renovar modificando sus actividades a lo largo del tiempo segun
cambien las circunstancias y el grado de aceptacion y participacion de los usuarios del
servicio. Por otro lado, Dias (2017) en su tesis pudo ordenar y reunir tanto las
preocupaciones de los consultores como identificar aquellos aspectos del servicio que
pueden ser mejorados ante los ojos de los clientes, en estos se levantd observaciones
pertinentes directamente al modelo de gestion, asi como observaciones pertinentes a la
falta de indicadores que permitan gestionar.

Al momento de determinar el objetivo, relacion entre el nivel de cada uno de los
componentes del marketing experiencial y de la mejora del servicio se ha evidenciado
que el componente experiencia sensorial y mejora del servicio cuentan con un coeficiente
de Pearson (r) el cual es de 0.250 ello; indica que la relacion entre ambas es positiva
media por lo cual a medida que se tenga un mayor nivel de experiencia sensorial, también

sera mayor el nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.
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En la relacion del nivel del componente experiencia intelectual y Mejora del
servicio se ha evidenciado la existencia de un coeficiente de Pearson (r) el cual es de
0.250 ello; indica que la relacién entre ambas es positiva media por lo cual a medida que
se tenga un mayor nivel de experiencia intelectual, también sera mayor el nivel de la
mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.

En cuanto a la relacion del nivel del componente experiencia interactiva y Mejora
de Servicio segun los resultados se ha evidenciado la existencia de un coeficiente de
Pearson (r) el cual es de 0.410 ello, indica que la relacion entre ambas es positiva media
por lo cual a medida que se tenga un mayor nivel de experiencia interactiva, también sera
mayor el nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.

En cuanto a la relacion del nivel del componente experiencia emocional y Mejora
de servicio segun los resultados se ha evidenciado la existencia de un coeficiente de
Pearson (r) el cual es de 0.407 ello; indica que la relacion entre ambas es positiva media
por lo cual a medida que se tenga un mayor nivel de experiencia emocional, también sera
mayor el nivel de la mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.

Segun Jiménez & Campo (2016) en su tesis dice que el analisis de las dimensiones
experienciales supone una herramienta valida para fases estratégicas previas, lo cual en
sus resultados plantea una serie de actividades dentro del stand que pueden observarse e
integrarse dentro de cada una de las dimensiones experienciales del modelo propuesto. A
su vez apuesta por la tecnologia como eje central de su experiencia ya que provocara la
curiosidad del cliente o del visitante. Otros resultados del estudio indican que existe
diferentes evaluaciones de las dimensiones experienciales segln variables

sociodemograficas y comportamentales, desde una perspectiva de género se observan
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diferencias significativas en la influencia de la dimensidn sensorial entre hombres y
mujeres. Otra variable que muestra diferencias significativas es referida a las valoraciones
que realizan los visitantes en este caso. Por lo ultimo si cuestionamos que modelo
experiencial es el méas aprobado para un estand en una feria, consideramos que es aquella
propuesta que englobe una oferta variada de actividades capaces de ser categorizadas en
las diferentes dimensiones experienciales (sensorial, emocional, intelectual e interactiva)

y que estén de acuerdo con el posicionamiento que desea alcanzar.

Las limitaciones para esta tesis fueron la falta de antecedentes y el no contar con
mas informacion precisa e igual al de la tesis o con respecto a las variables también vino
a ser una limitacion, pero se pudo aprovechar y trabajar al maximo con lo encontrado,

por lo cual se espera generar aportes en base a este tipo de investigacion.

Las implicancias de esta investigacién vienen hacer que los resultados pueden ser
utilizados como una herramienta para la toma de decisiones de la empresa Mi Dupla a

la vez puede ser Util para otras investigaciones a futuro.

Los hallazgos se han basado en la percepcién, pero necesitan ser ahondados,
profundizados y ampliados a través del uso de otras metodologias o instrumentos.
Se ha elaborado una tesis que puede llegar a ser repetitivo o replicable y puede ser de
utilidad para la resolver problemas de investigaciones a futuro por parte de otros

investigadores.
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CONCLUSIONES

En base al objetivo general se identificd que la relacion que existe entre el nivel
del marketing experiencial y el nivel de la mejora de servicio que ofrece Mi Dupla es
directa puesto que el coeficiente de Pearson es de 0.470. ello significa que a medida que
se tenga un mayor nivel de marketing experiencial, también se elevara el nivel de la

mejora del servicio de la empresa Mi Dupla.

En base al primer objetivo especifico, se determin6 que Mi Dupla pone en préctica
acciones basadas en el marketing experiencial en base a las dimensiones sensorial,
intelectual, interactiva y emocional obteniendo en cada uno de los indicadores un

porcentaje alto mayor al 50% para el periodo 2018, Cajamarca.

En base al segundo objetivo especifico, se determind que Mi Dupla pone en
practica acciones basadas en la mejora del servicio en base a las dimensiones lo genérico,
lo esperado, lo aumentado y lo potencial obteniendo en cada uno de los indicadores un

porcentaje alto mayor al 50% para el periodo 2018, Cajamarca.

En base al tercer objetivo especifico, se determind en qué nivel se encuentran los
componentes del marketing experiencial y la mejora del servicio, por lo cual se puede
decir que la empresa Mi Dupla pone en précticas acciones y estrategias en relacion a los
componentes de las variables estudiadas ya que se cuenta con un porcentaje alto mayor

al 50 % con respecto al afio 2018.
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En base al cuarto objetivo especifico, se determind que la relacion entre el nivel
del primer componente del marketing experiencial y la mejora del servicio es directa,
puesto que el coeficiente de Pearson es de 0.250, ello indica que la relacion entre ambas
es positiva. La relacion entre el nivel del segundo componente y la mejora del servicio
viene hacer directa puesto que el coeficiente de Pearson es de 0.125. ello indica que la
relacion entre ambas es positiva. La relacion entre el nivel del tercer componente y la
mejora del servicio viene hacer directa puesto que el coeficiente de Pearson es de 0.410.
ello indica que la relacion entre ambas es positiva. La relacion entre el nivel del cuarto

componente y la mejora del servicio viene hacer directa puesto que el coeficiente de

Pearson es de 0.407. ello indica que la relacion entre ambas es positiva.
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4.3 Recomendaciones
En base a la primera conclusion se recomienda a los directivos de la empresa Mi
Dupla contar con mas inversién en creatividad, innovacion, imaginacion y a la vez crear
mas relacion e interaccion, para que de esta manera se pueda fortalecer el vinculo con sus
clientes, lo cual permitird que el nivel de su servicio mejore y avance ya que podran

diferenciarse, en base un buen marketing experiencial.

En base a la segunda conclusion se puede ver la empresa pone en practica acciones
basadas en el marketing experiencial en base a las dimensiones por la cual se puede
recomendar a la empresa que dichas acciones sean repotenciadas y mejoradas ya que de
esta manera se fortalecerd la asociacion coherente de las sensaciones, emociones y

experiencias con el servicio.

En base a la tercera conclusion se ve que la empresa Mi Dupla esta apta y tiene la
capacidad necesaria para brindar un servicio de consultoria adecuado sin embrago se
puede mejorar algunos aspectos para mostrar lo que ofrece de una manera adecuada ya
gue una consultoria ante todo es una buena inversion y un buen negocio, por lo cual debe

enfocarse en dar soluciones reales al problema de sus clientes demostrandolo.
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En base a la cuarta la recomendacion es aplicar un proceso de mejora continua en
los componentes de ambas variables en las cuales se pueda ver que hay necesidad de
mejorar o potencializar, por ejemplo, en cuanto a la realizacion de acciones o actividades
se debe tomar en cuenta las fechas en las cuales se realizan las ferias ya que por parte de
los clientes desean que se realicen mas actividades y acciones que les permitan ser
reconocidos en la ciudad de Cajamarca para lo cual se tiene que entrar en comunicacion

con los administrativos de los centros comerciales de Cajamarca.

En base a la quinta conclusién se recomienda fortalecer los componentes del
marketing experiencial como por ejemplo cambiar las zonas o lugares de consumo para
que el negocio de los clientes pueda ser visualizado no solo en un lugar sino en varios
espacios que le permitan posicionar su marca, aportar al cliente mas valor, brindar lo
prometido por la marca y lo esperado por el cliente para lo cual se necesita interactuar

adecuadamente y generar un buen ambiente laboral.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de consistencia

PROBLEMA DE OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

INVESTIGACION
¢Cual es larelacién  General: Hipotesis 1.El marketing Tipo de
del marketing Determinar la relacion ~ General experiencial investigacion:
experiencial y la del marketing Existe una

mejora del servicio
de la empresa Mi
Dupla Cajamarca
201872

experiencial y la
mejora del servicio de
la empresa Mi Dupla,
Cajamarca 2018.
Especificos:

-Describir el
marketing

experiencial que
brinda la empresa.

-Describir la
mejora de servicio
ofrecido por la
empresa.

-Determinar  en
qué nivel se
encuentran los
componentes del

marketing
experiencial y la
mejora del

servicio de la
empresa mi Dupla
Cajamarca,2018.

-determinar la
relacion de los
componentes del

marketing
experiencial y la
mejora del

servicio de la
empresa mi Dupla
Cajamarca,2018

relacion directa

entre el marketing 5 Mejora de servicio
experiencial y la

mejora del

servicio de la

empresa Mi

Dupla

Cajamarca,2018

empirica- cuantitativo
Tipo: no experimental
Disefio:  transversal,

descriptiva
correlacional.

Muestra

Se trabajard con una
muestra de 50
personas segun lo
obtenido de la
poblacién.

Técnica
Censo

Analisis de datos

- Figuras

- Analisis e
interpretaciones
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Anexo 2
Censo

El censo a continuacion tiene el objetivo de analizar de qué manera se relaciona el marketing
experiencial y la mejora de servicio de la empresa Mi Dupla Cajamarca 2018, de antemano se

le agradece por su apoyo.

Instrucciones: marque con un (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente

1 2 3 4 5

Definitivamente no  Probablemente no Indeciso Probablemente si  Definitivamente si

Marketing Experiencial

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

1 Tegusta el logo de la empresa Mi Dupla

2  Esta de acuerdo con el nombre de la empresa

3  Tegustan los colores y disefio del logotipo de la empresa Mi

Dupla

4  Te agrada la tematica y ambiente de las ferias organizadas por

Mi Dupla

5 Elordeny limpieza de las ferias Mi Dupla son las adecuadas

para su negocio

6  Estad conforme con la musica o melodias de los centros

comerciales en donde se realizan las ferias.
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7 las temperaturas de los centros comerciales en donde se

realizan las ferias Mi Dupla son las adecuadas.

8 Los aromas que se perciben dentro de las ferias son agradables

9 Los eventos realizados en las ferias son llamativas o creativas

10 Percibe a las ferias como una actividad que genera

reconocimiento de su marca dentro del mercado.

11 Las ferias realizadas le generan ingresos economicos rentables

12 Lo ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas

13 Esté satisfecho con las actividades dindmicas realizadas por

parte de la empresa hacia el pablico.

14 Desearia que se sigan realizando mas actividades como las que

se vienen realizando.

15 Esté de acuerdo con las fechas establecidas para ser participe

de estas ferias.

16 Esta de acuerdo en la manera como la empresa promociona su

marca.

17 Identifica el sentimiento de inspiracion por parte de la empresa

hacia usted para que pueda mejorar y superar su marca.

18 siente satisfaccion al ser participe de las ferias Mi Dupla.

19 Cumple la empresa con los valores establecidos
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20 Laempresa Mi Dupla realiza u organiza actividades que

contribuyan al desarrollo de su entorno social

Mejora de Servicio

21 Se brinda un servicio de calidad a los clientes

22 El servicio le brinda seguridad

23 El servicio es facil de adquirir

24 identificas una vivencia agradable dentro de las ferias Mi

Dupla.

25 Las experiencias percibidas durante servicio cumplen con sus

expectativas

26 Esta de acuerdo con el trato que le brinda la empresa

27 El servicio que presta la empresa cumple con lo ofrecido al

cliente.

28 Esta satisfecho(a) con el tipo servicio que se le brinda

29 Hatenido dificultades para pagar el servicio

30 Esta de acuerdo con las condiciones para la adquisicion del

servicio
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31 Laempresa Mi Dupla muestra interés durante y después del

servicio

32 Recibe beneficios adicionales por parte de la empresa para

mejorar sus ventas

33 Existe una buena relacion entre la empresa y el cliente

34 Laempresa conoce los gustos y preferencias de sus clientes

35 Laempresa escucha la opinion de sus clientes

36 Laempresa resuelve a tiempo sus quejas o reclamos

37 Laempresa contribuye a la mejora de tus ventas

38 Laempresa te brinda un servicio interesante y atractivo

Elaboracion: Propia

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 87



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Anexo 3
Validacion de instrumento

“RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL
NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MiI
DUPLA CAJAMARCA 2018”

y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I.  REFERENCIA . AQ / // A
1.1. Experto: {/I(//”/Z:(d} %”“’M&l ﬂ.”.’.@.’f‘."f.’..f/e’./.?.z..
1.2. Especialidad?..... @Sl Ul LG e eeneniennnennnnpfennnsyindan
1.3. Cargo actual: ././o@77 /‘%]/‘/&Vfém&{/a”é{i@ -
1.4. Grado académico: ... 54/ L el ke TR
1.5, Institucion: ......... 97/ 7/\2/’/4 Mc/;%[ hreozsaiie. ol o - FC -
1.6. Tipo de instrumento: . /1;»7%7*6 .........................................
1.7. Lugary fecha: ...... A
1L TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N°
EVIDENCIAS VALORACION
5 |4 |3 12 |1 [0

1 | Pertinencia de indicadores oA

2 | Formulado con lenguaje apropiado A

3 | Adecuado para los sujetos en estudio oz

4 | Facilita la prueba de hipétesis i

5 | Suficiencia para medir la variable

6 | Facilita la interpretacion del instrumento

7 | Acorde al avance de la ciencia vy

tecnologia V|

8 | Expresado en hechos perceptibles |

9 | Tiene secuencia légica

10 | Basado en aspectos tedricos v

Total

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = = - S

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
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4.

ari
i
| UNIVERSIDAD
{ PRIVARA DEL NORTE

1.4. Grado acad
1.5. Institucion:

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

I REFERENCIA < AN = 7
1.1. Experto: q'/\*& }V\’/\C“WC:CMQ‘U:WSN%\‘Q"CQ\D Cﬁ"‘“
1.2.  Especialidad: . YAOAL 2 L ' \SJV\‘”Q’& ..............
1.3. Cargoactual ........... BT Cr N e

1.6. Tipode instrumento: .....ccccorunnreeemvunyans s A e e U s

1.7. Lugaryfecha: ........c..! iﬂ,ﬁ;‘/hoji{ ...............................

i TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

émico: ...\ QO

----- P e Er e NP RPN I TN R RN KA NANR YT AR S MRV RE P ANRCRAVIEP AN TV AR

NO
EVIDENCIAS VALORACION
514 3|2 |1/|¢
1 | Pertinencia de indicadores X
2. | Formulado con lenguaje apropiado X
3 | Adecuado para los sujetos en estudio X
4 | Facilita la prueba de hipétesis X
5 | Suficiencia para medir la variable 50
6 | Facilita {a interpretacidn del instrumento >4
7 |Acorde al avance de la ciencia y
tecnologia e
8 | Expresado en hechos perceptibles =
9 | Tiene secuencia légica 7
10 | Basado en aspectos tedricos x
Total 6 .
Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = \‘\)\)

1. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Firma y’sello del Experto
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#

N

L.

| UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFERENCIA

114. Experto: .FERNAN D2, GUERRERS Figuirog

1.2. Especialidad: JY €. 60505 iicccrrerrncnsarsesarssnseasssvssonens
1.3. Cargo actual: .RecEiTE . ATIELLO LAREAL .ol ans
14 S Gradolacademica AT LA S O
1.5.  Institucién: ...... LA O N N O TG SRS e
1.6. Tipo de Instrumento: . CVSSTI2HARIL.....ivviicsinenssmsessosssarsssss

1.7.  Lugary fecha: .CAT A4, LA SETIEnBRE.ZLAE......

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
NO

EVIDENCIAS VALORACION
4 1312 110

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado
Adecuado para los sujetos en estudio
Facilita ia prueba de hipotesis
Suficiencia para medir la variable
Facilita la interpretacion dei instrumento
Acorde al avance de la ciencia y
tecnologia

Expresado en hechos perceptibles
Tiene secuencia Iogica

10 | Basado en aspectos tedricos

wioe

& L[] x e Ix [ (x| en

Total

L

Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ =

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

...................................................................................................
...................................................................................................
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N

Anexo 4
Resultados por Pregunta

En este capitulo se muestran los resultados por pregunta obtenidos del censo realizado a los

clientes de la empresa Mi Dupla Cajamarca 2018.

P1

= Difinitivamente no
= Probablemente no
Indeciso
25%

Probablemente si

m Difinitivamente si

32%

Figura 27 ; Te gusta el logo de la empresa Mi Dupla? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 33% marcd la alternativa definitivamente si, y el 32%
marcé la alternativa probablemente si, el 25% marco la alternativa indecisa, el 6% marco la
alternativa probamente no y finalmente el 4% opto por la alternativa definitivamente no, es decir

que al mayor porcentaje de censados les gusta el logo de la empresa Mi Dupla.
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2%

’ = Difinitivamente no
= Probablemente no

= Indeciso
Probablemente si

m Difinitivamente si

33%

Figura 28 ;Esta de acuerdo con el nombre de la empresa? - Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 35% marco la alternativa definitivamente si, y el 33%
marcé la alternativa probablemente si, el 21% marcé la alternativa indecisa, el 9% marcé la
alternativa probamente no y finalmente el 2% opto por la alternativa definitivamente no, es decir

que el mayor porcentaje de censados esta de acuerdo con el nombre de empresa Mi Dupla.
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P3

= Difinitivamente no

= Probablemente no

= Indeciso
Probablemente si

m Difinitivamente si

Figura 29 ; Te gustan los colores y disefio del logotipo de la empresa Mi Dupla? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 39% marcd la alternativa probablemente si, y el 37%
marco la alternativa definitivamente si, el 15% marcé la alternativa indecisa, el 6% marco la

alternativa probamente no y finalmente el 3% opto por la alternativa definitivamente no.
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3%

= Difinitivamente no
16% = Probablemente no
Indeciso
Probablemente si

m Difinitivamente si

Figura 30 ¢ Te agrada la tematica y ambiente de las ferias organizadas por Mi Dupla? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 40% marco la alternativa definitivamente si, y el 34%
marcé la alternativa probablemente si, el 16% marcé la alternativa indecisa, el 7% marco la
alternativa probamente no y finalmente el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir
que al mayor porcentaje de censados les agrada la temética de las ferias organizadas por la

empresa Mi Dupla.
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3%

" i = Difinitivamente no
(]
= Probablemente no

Indeciso

Probablemente si

27% m Difinitivamente si

Figura 31 ¢El orden y limpieza de las ferias Mi Dupla son las adecuadas para su negocio? -
Censo

Interpretacion: Del 100% de cenados el 45% marco la alternativa definitivamente si, y el 27%
marco la alternativa probablemente si, el 20% marco la alternativa indecisa, el 5% marcd la
alternativa probamente no y finalmente el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir
que el mayor porcentaje de censados esta de acuerdo con el orden y limpieza de las ferias Mi

Dupla.
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2% P6
1%

26% = Difinitivamente no

= Probablemente no

Indeciso
Probablemente si

46% m Difinitivamente si

Figura 32 ¢Estd conforme con la musica o melodias de los centros comerciales en donde se
realizan las ferias? — Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 46% marco la alternativa probablemente si, y el 26%
marco la alternativa indecisa, el 23% marcé la alternativa indecisa, el 4% marcé la alternativa

definitivamente no y finalmente el 1% opto por la alternativa probablemente no
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= Difinitivamente no

= Probablemente no

Indeciso

0,
S Probablemente si

m Difinitivamente si

34%

Figura 33 ¢las temperaturas de los centros comerciales en donde se realizan las ferias Mi Dupla
son las adecuadas.? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 34% marco la alternativa probablemente si, y el 31%

marco la alternativa indecisa, el 23% marcd la alternativa definitivamente si, el 6% marco la

alternativa definitivamente no y la alternativa probablemente no.

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 97



“RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL

N

P S AP orTe NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA M
DUPLA CAJAMARCA 2018”
P8

= Difinitivamente no

= Probablemente no
Indeciso
Probablemente si

m Difinitivamente si

Figura 34 ;Los aromas que se perciben dentro de las ferias son agradables.? — Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 45% marco la alternativa definitivamente si, y el 34%
marcé la alternativa probablemente si, el 10% marcé la alternativa indecisa, el 7% marcé la
alternativa probamente no y finalmente el 4% opto por la alternativa definitivamente no, es decir
que el mayor porcentaje de censados les agrada los aromas percibidos dentro de las ferias Mi

Dupla.
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2%

13% = Difinitivamente no

= Probablemente no
Indeciso
Probablemente si

30%
m Difinitivamente si

Figura 35 ¢ Los eventos realizados en las ferias son llamativas o creativas? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 50% marco la alternativa definitivamente si, y el 30%
marcé la alternativa probablemente si, el 13% marcé la alternativa indecisa, el 5% marcé la
alternativa probamente no y finalmente el 2% opto por la alternativa definitivamente no, es decir
que el mayor porcentaje de censados les parece que las ferias Mi Dupla son llamativas y

atractivas.
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= Difinitivamente no

= Probablemente no

= Indeciso
Probablemente si

= Difinitivamente si

Figura 36 ¢Percibe a las ferias como una actividad que genera reconocimiento de su marca
dentro del mercado? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 51% marco la alternativa definitivamente si, y el 25%
marco la alternativa probablemente si, el 25% marco la alternativa indecisa, el 5% marcd la
alternativa probamente no y finalmente el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir
que el mayor porcentaje de censados percibe a las ferias Mi Dupla como una actividad que les

genera reconocimiento de su marca dentro del mercado.
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2%

11% = Difinitivamente no
= Probablemente no
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33% o .
m Difinitivamente si

Figura 37 ¢ Las ferias realizadas le generan ingresos econémicos rentables? — Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 50% marco la alternativa definitivamente si, y el 33%
marcé la alternativa probablemente si, el 11% marcé la alternativa indecisa, el 4% marcé la
alternativa probamente no y finalmente el 2% opto por la alternativa definitivamente no, es decir
que el mayor porcentaje de censados creen que las ferias les generan ingresos econémicos

rentables.
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= Difinitivamente no

= Probablemente no
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Probablemente si

m Difinitivamente si

Figura 38 ¢ Lo ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas? — Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 53% marco la alternativa definitivamente si, y el 31%
marcé la alternativa probablemente si, el 12% marcé la alternativa indecisa, el 2% marcé la
alternativa probamente no y definitivamente no, es decir que el mayor porcentaje de censados

dice que lo ofrecido por la empresa cumple con sus expectativas.
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Probablemente si
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‘VI

Figura 39 ¢ Esta satisfecho con las actividades dinamicas realizadas por parte de la empresa
hacia el publico? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 48% marco la alternativa definitivamente si, y el 28%
marco la alternativa probablemente si, el 18% marco la alternativa indecisa, el 4% marcd la
alternativa probamente no y el 2% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados estd satisfecho con las actividades realizadas por parte de la

empresa hacia el pablico.
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= Difinitivamente no

= Probablemente no
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Probablemente si

m Difinitivamente si

Figura 40. ¢ Desearia que se sigan realizando mas actividades como las que se vienen
realizando? — Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 55% marcd la alternativa definitivamente si, y el 12%
marco la alternativa probablemente si, el 13% marco la alternativa indecisa, el 15% marco la
alternativa probamente no y el 5% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados desearia que se sigan realizando mas actividades como las que se

vienen realizando.
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P15

3%

1%

13% M Difinitivamente no
M Probablemente no
Indeciso
31% Probablemente si

M Difinitivamente si

Figura 41. ;Esta de acuerdo con las fechas establecidas para ser participe de estas ferias? —
Censo.

Interpretacion: Del 100% de censados el 52% marcd la alternativa definitivamente si, y el 31%
marco la alternativa probablemente si, el 13% marco la alternativa indecisa, el 1% marcd la
alternativa probamente no y el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados esta de acuerdo con las fechas establecidas para ser participe de

estas ferias.
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P16

3% 2%

H Difinitivamente no
16% M Probablemente no
Indeciso
Probablemente si

30% M Difinitivamente si

Figura 42 ¢ Esta de acuerdo en la manera como la empresa promociona su marca? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 49% marco la alternativa definitivamente si, y el 30%
marcé la alternativa probablemente si, el 16% marcé la alternativa indecisa, el 2% marcé la
alternativa probamente no y el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados esta de acuerdo en la manera como la empresa promociona su

marca.
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1%
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Probablemente si

35%
M Difinitivamente si

Figura 43. ¢ ldentifica el sentimiento de inspiracion por parte de la empresa hacia usted para que
pueda mejorar y superar su marca? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 47% marcd la alternativa definitivamente si, y el 35%
marco la alternativa probablemente si, el 14% marco la alternativa indecisa, el 1% marco la
alternativa probamente no y el 2% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados ldentifica el sentimiento de inspiracion por parte de la empresa

hacia usted para que pueda mejorar y superar su marca.
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1%

m Difinitivamente no

B Probablemente no

M Indeciso
Probablemente si

M Difinitivamente si

Figura 44. ¢siente satisfaccion al ser participe de las ferias Mi Dupla? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 58% marco la alternativa definitivamente si, y el 19%
marcé la alternativa probablemente si, el 16% marcé la alternativa indecisa, el 6% marcé la
alternativa probamente no y el 1% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados siente satisfaccion al ser participe de las ferias Mi Dupla.
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m Difinitivamente no

B Probablemente no
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Probablemente si

M Difinitivamente si

Figura 45. ;Cumple la empresa con los valores establecidos? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 39% marco la alternativa definitivamente si, y el 44%
marcé la alternativa probablemente si, el 8% marco la alternativa indecisa, el 6% marco la

alternativa probamente no y el 3% opto por la alternativa definitivamente no.
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3% 3%

M Difinitivamente no
M Probablemente no
22% .
Indeciso
Probablemente si

20% M Difinitivamente si

Figura 46. ;La empresa Mi Dupla realiza u organiza actividades que contribuyan al desarrollo
de su entorno social? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 52% marcd la alternativa definitivamente si, y el 20%
marco la alternativa probablemente si, el 22% marco la alternativa indecisa, el 3% marco la
alternativa probamente no y la alternativa definitivamente no, es decir que el mayor porcentaje
de censados dice que la empresa Mi Dupla realiza u organiza actividades que contribuyan al

desarrollo de su entorno social.
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P21

m Difinitivamente no

B Probablemente no

M Indeciso
Probablemente si

H Difinitivamente si

Figura 47. ;Se brinda un servicio de calidad a los clientes? — Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 38% marco la alternativa definitivamente si, y el 42%
marcé la alternativa probablemente si, el 9% marcé la alternativa indecisa, el 6% marco la
alternativa probamente no y el 5% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados dice que la empresa Mi Dupla les brinda un servicio de calidad.
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m Difinitivamente no

B Probablemente no
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Probablemente si

M Difinitivamente si

Figura 48. ¢El servicio le brinda seguridad? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 60% marco la alternativa definitivamente si, y el 23%
marcé la alternativa probablemente si, el 11% marcé la alternativa indecisa, el 2% marco la
alternativa probamente no y el 4% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados dice que la empresa Mi Dupla les brinda seguridad.
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M Difinitivamente no
M Probablemente no
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Probablemente si

M Difinitivamente si

42%

Figura 49 (El servicio es facil de adquirir? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 31% marco la alternativa definitivamente si, y el 42%
marcé la alternativa probablemente si, el 19% marcé la alternativa indecisa, el 1% marcé la
alternativa probamente no y el 7% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados dice que el servicio es facil de adquirir.
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Figura 50. ¢identificas una vivencia agradable dentro de las ferias Mi Dupla.? — Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 45% marco la alternativa definitivamente si, y el 36%
marcd la alternativa probablemente si, el 13% marcd la alternativa indecisa, el 3% marcé la
alternativa probamente no y la alternativa definitivamente no, es decir que el mayor porcentaje

de censados dice que identifica una vivencia agradable dentro de las ferias Mi Dupla.

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 114



OMvER e AD “RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL
UNIVERSIDAD e NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MI
DUPLA CAJAMARCA 2018’

N

P25

M Difinitivamente no
15%
M Probablemente no
Indeciso

Probablemente si

M Difinitivamente si
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Figura 51. ¢ Las experiencias percibidas durante servicio cumplen con sus expectativas? —
Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 34% marco la alternativa definitivamente si, y el 43%
marco la alternativa probablemente si, el 15% marco la alternativa indecisa, el 5% marco la
alternativa probamente no y el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados dice que las experiencias percibidas durante servicio cumplen con

sus expectativas.
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Figura 52 ¢ Esta de acuerdo con el trato que le brinda la empresa? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 63% marco la alternativa definitivamente si, y el 9%
marcd la alternativa probablemente si, el 18 % marcé la alternativa indecisa, el 7% marcoé la
alternativa probamente no y el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados dice que esta de acuerdo con el trato que le brinda la empresa.
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Figura 53. ¢El servicio que presta la empresa cumple con lo ofrecido al cliente? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 33% marco la alternativa definitivamente si, y el 38%
marcd la alternativa probablemente si, el 19 % marcé la alternativa indecisa, el 6% marcé la
alternativa probamente no y el 4% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados dice que el servicio que presta la empresa cumple con lo ofrecido

al cliente.
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Figura 54. ¢ Esta satisfecho(a) con el tipo servicio que se le brinda? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 55% marco la alternativa definitivamente si, y el 24%
marcd la alternativa probablemente si, el 13 % marco la alternativa indecisa, el 4% marcoé la
alternativa probamente no y la alternativa definitivamente no, es decir que el mayor porcentaje

de censados esta satisfecho(a) con el tipo servicio que se le brinda.
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Figura 55. ¢Ha tenido dificultades para pagar el servicio? — Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 53% marco la alternativa definitivamente si, y el
17% marco la alternativa probablemente si, el 14 % marcd la alternativa indecisa el 11% marcé
la alternativa probamente no y el 5% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados ha tenido dificultades para pagar el servicio.

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 119



ek eIDAG “RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL
INIVERSIDAD omTe NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA MI
DUPLA CAJAMARCA 2018

N

P30

m Difinitivamente no

B Probablemente no

M Indeciso
Probablemente si

M Difinitivamente si

Figura 56. ¢ Estéa de acuerdo con las condiciones para la adquisicion del servicio? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 58% marco la alternativa definitivamente si, y el 17%
marcd la alternativa probablemente si, el 9 % marcé la alternativa indecisa y la alternativa
probamente no y el 7% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el mayor

porcentaje de censados esta de acuerdo con las condiciones para la adquisicion del servicio.
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Figura 57. ;La empresa Mi Dupla muestra interés durante y despues del servicio? — Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 42% marcd la alternativa definitivamente si, y el 29%
marco la alternativa probablemente si, el 20% marco la alternativa indecisa el 3% marcé la
alternativa probamente no y el 6% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados estd de acuerdo en que la empresa Mi Dupla muestra interés

durante y después del servicio.
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Figura °58. ¢ Recibe beneficios adicionales por parte de la empresa para mejorar sus ventas? —
Censo.

Interpretacion: Del 100% de censados el 44% marcd la alternativa definitivamente si, y el 31%
marco la alternativa probablemente si, el 16% marco la alternativa indecisa el 3% marcé la
alternativa probamente no y el 6% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados esta de acuerdo en que Recibe beneficios adicionales por parte de

la empresa para mejorar sus ventas.

Ocas Terrones, Nelva Yovany Pag. 122



“RELACION DEL NIVEL DEL MARKETING EXPERIENCIAL Y EL

N

FNVERSIDAD orTe NIVEL DE LA MEJORA DEL SERVICIO DE LA EMPRESA M
DUPLA CAJAMARCA 2018”
P33

m Difinitivamente no

B Probablemente no

M Indeciso
Probablemente si

M Difinitivamente si

Figura 59. ¢ Existe una buena relacion entre la empresa y el cliente? — Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 49% marco la alternativa definitivamente si, y el 32%
marcO la alternativa probablemente si, el 9% marcd la alternativa indecisa el 4% marco la
alternativa probamente no y el 6% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados esta de acuerdo en que existe una buena relacién entre la empresa

y el cliente.
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Figura 60 ¢La empresa conoce los gustos y preferencias de sus clientes? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 35% marco la alternativa definitivamente si, y el 46%
marcd la alternativa probablemente si, el 16% marco la alternativa indecisa el 0% marcé la
alternativa probamente no y el 3% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el
mayor porcentaje de censados dice que la empresa conoce los gustos y preferencias de sus

clientes.
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Figura 61. ;La empresa escucha la opinion de sus clientes? - Censo
Interpretacion: Del 100% de censados el 52% marco la alternativa definitivamente si, y el 21%
marcé la alternativa probablemente si, el 15% marco la alternativa indecisa el 8% marcé la
alternativa probamente no y el 4% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados dice que la empresa escucha la opinion de sus clientes.
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Figura 62. ;La empresa resuelve a tiempo sus quejas o reclamos? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 44% marco la alternativa definitivamente si, y el 37%
marcO la alternativa probablemente si, el 13% marco la alternativa indecisa el 1% marco la
alternativa probamente no y el 5% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados dice que la empresa resuelve a tiempo sus quejas o reclamos.
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Figura 63 ;La empresa contribuye a la mejora de tus ventas? - Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 57% marcd la alternativa definitivamente si, y el 24%
marco la alternativa probablemente si, el 10% marco la alternativa indecisa el 5% marcé la
alternativa probamente no y el 4% opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el

mayor porcentaje de censados dice que la empresa contribuye a la mejora de tus ventas.
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Figura 64 ;La empresa te brinda un servicio interesante y atractivo?
: Censo

Interpretacion: Del 100% de censados el 59% marcd la alternativa definitivamente si, y el 30%
marcO la alternativa probablemente si, el 3% marco la alternativa indecisa y la alternativa
probamente no y el 5 % opto por la alternativa definitivamente no, es decir que el mayor

porcentaje de censados dice que la empresa les brinda un servicio interesante y atractivo.
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