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RESUMEN

La presente investigacion logro establecer la influencia del marketing relacional en la calidad
de servicio de la empresa Grafitec Impresores, que se dedica a brindar servicios de imprenta

y disefio grafico a diferentes empresas en Lima.

Esta investigacién se desarrollé con la finalidad de conocer si existe o no influencia entre las
variables marketing relacional y la calidad de servicio, facilitando los elementos necesarios
que proporcione a los lideres de la empresa tomar decisiones oportunas y pertinentes al

conocer estos resultados para su mejora.

La investigacion estuvo enmarcada en un tipo de investigacién basica de alcance explicativo,
dentro de un enfoque cuantitativo; y las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion
y registro de informacidn fueron las encuestas dirigidas a 38 clientes de la empresa Grafitec
Impresores para el analisis de la informacién a través de 31 preguntas con los indicadores
previstos. Asimismo, nos permitié identificar gracias al instrumento escala Likert las
reacciones de cada uno de los clientes para poder medirlas y presentar estadisticamente los

resultados.

Finalmente, se pudo demostrar en las dimensiones de la calidad de servicio que si existe una
directa influencia de la variable marketing relacional en la empresa Grafitec Impresores,

asimismo que existe mayor apreciacion de la fiabilidad y la empatia por los clientes.

Palabras claves: Marketing relacional, calidad de servicio, fidelizacion
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ABSTRACT

The present investigation was able to establish the influence of relational marketing on the
quality of service of the company Grafitec Impresores, which is dedicated to providing

printing and graphic design services to different companies in Lima.

This research was developed with the purpose of knowing whether or not there is an
influence between the relational marketing variables and the quality of service, providing
the necessary elements that provide the leaders of the company with timely and relevant

decisions to know these results for their improvement.

The research was framed in a type of basic research of explanatory scope, within a
quantitative approach; and the techniques and instruments used for the collection and
recording of information were the surveys directed to 38 customers of the company Grafitec
Impresores for the analysis of the information through 31 questions with the expected
indicators. Likewise, it allowed us to identify, thanks to the Likert scale instrument, the
reactions of each one of the clients in order to measure them and present the results

statistically.

Finally, it could be demonstrated in the dimensions of quality of service that if there is a
direct influence of the relational marketing variable in the company Grafitec Impresores,

there is also a greater appreciation of reliability and empathy by customers.

Key words: Relationship marketing, quality of service, loyalty
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En la actualidad existen distintas formas de estrategias de marketing que estan
empleando las empresas en el mundo; ya sea para ofrecer un producto, o un
servicio. Las empresas se enfocan en vender o brindar el servicio que conlleva a

invertir en publicidad dejando de lado la calidad del servicio.

Desde la creacion y el desarrollo de la imprenta por Gutenberg entre los afios
1435y 1440, los servicios de impresion han evolucionado, puesto que hoy con
el desarrollo de la imprenta moderna, se han facilitado las tareas y los servicios
de impresion. A ello se suma el desarrollo tecnoldgico, como el uso del internet,
que ayuda a que se pueda acceder de forma facil y sencilla a varios productos y
servicios de impresion online, obteniendo ventajas como la rapidez de entrega y

facilidades de uso.

Actualmente en el rubro de las imprentas en diferentes paises, alun presenta
informalidad, lo cual afecta a la industria en el desempefio de sus trabajos que
ofrecen a sus clientes. Por otro lado, se suma los cambios tecnoldgicos para este
segmento, ello conlleva a que se dé el valor agregado en los contenidos y nuevos
servicios que la empresa del rubro de imprenta pueda brindar.

En diferentes paises, las imprentas tienen mayor demanda de sus servicios y

mas aun si cuentan con buenos acabados y tienen una buena calidad en los

Sandivar Culquicondor Carla Giovanna Pag. 1
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materiales, puesto que ello ya habla de la empresa, si por el contrario los
materiales en su mayoria son de baja calidad, causa que cada impresion no posea
las especificaciones adecuadas y que el producto final no sea el indicado
incumpliendo con las expectativas de los clientes; paises como Argentina, Brasil,
Chile y China comercializan todo el papel para las imprentas, destacandose por
brindar un determinado servicio o teniendo la mejor calidad de papel, sefiala el
diario La Nacién. Por otro lado, un factor critico es la gestion de entrega de
proyectos ya que estos dependen de muchos factores como habilidades técnicas
del personal, capacidad operativa, maquinaria, horas hombre y creatividad de
disefio. La competencia es una de las barreras para la industria de las imprentas,
asimismo el bajo costo del servicio o producto que se oferta, como es el caso en
el pais de Ecuador. Es asi, que en el mundo las imprentas han evolucionado con
la tecnologia y los diferentes medios que existen para publicitarlas, lo cual por
otra parte, no deja de lado aun, que sean en cierta medida informales en algunos
paises. De acuerdo a ello, se busca que el marketing relacional ayude en la
competitividad de las empresas, lo cual implica que se apoye esta relacién con
la comunicacion con el cliente para poder contar con el acceso a los cambios de

patrones de las obtenciones del servicio y para tener mayor informacion.

Por otro lado, en diversas imprentas que se dedican al rubro tal como
Maxigraf S.A. hoy en dia, los clientes se sienten satisfechos en cuanto al
servicio, lo cual, tiene influencia sobre la confianza que tienen con la empresa.
Por el contrario, con respecto a la realizacién y el cumplimiento del servicio de

acuerdo con los tiempos de entrega, los clientes desean que se mejore,

Sandivar Culquicondor Carla Giovanna Pag. 2
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asegurando el nivel de satisfaccion en cuanto al servicio que se le ha brindado y
el seguimiento post venta, es por ello que se concluyé que es importante la
comunicacion con el cliente ya que se requieren relaciones duraderas en este tipo
de mercado (Alvarado & Lema, 2009). Asimismo, en la empresa Speedink,
consideran que es muy importante la calidad de servicio, ya que llevan al éxito
a una imprenta, mejorar los procesos que implica en la calidad de la impresion,
atencion al cliente, el tiempo de entrega y respuesta, debido a que el marketing
relacional refiere a el estrecho vinculo que se debe manifestar con los clientes y
la estrategia comunicacional que busca brindar una mayor difusion en cuanto a
publicidad de la empresa, los cuales generan un impacto en la aplicacién, y
también el asesoramiento y atencion personalizada hacia los cliente, lo cual

refleja dicha investigacién (Lasso, 2016).

En el Peru, el sector de la industria gréafica depende del desarrollo econémico
y de la evolucion del sector produccion, debido a que mayormente los productos
impresos forman parte o son complementos de los procesos de una empresa,
organizacidn, institucion, etc. Es asi, que existe una relacién directa en cuanto al
nivel de produccion de una empresa y a la demanda de productos y servicios
gréficos que esta requiera, lo cual quiere decir que a mayor nivel de produccién
del sector manufactura, la demanda de producto graficos sera mayor
(Mogrovejo, 2012).

El marketing relacional se esta dando de manera moderada ya que existen ain

empresas que no tienen una estrecha relacion con el cliente y necesitan
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complementarlo, ya que se trata de crear solidas conexiones, incluso
emocionales, puesto que, aunque se crea que no, si se compra o adquiere un
servicio de manera emocional, ya que, es la experiencia grata que hace que
recomienden y regresen a la empresa, ayudandose en conjunto con la publicidad
que brinde la empresa a sus clientes, sefiala Arellano Marketing. Asimismo, los
mercados saturados, la alta competencia y clientes con diferentes estilos de
consumo hacen que se desarrolle estrategias de marketing con el objetivo de que
los clientes permanezcan en la empresa por un largo plazo, fidelizandolos y
haciéndolos rentables. Ademéas, Otto Regalado, profesor y jefe del éarea
académica de marketing de la escuela de posgrado de ESAN sefiala que esto
conlleva a las empresas tener una buena calidad de servicio que refiera a los
clientes una excelente perspectiva del servicio que estan recibiendo,
convirtiéndose en criticos al momento de recordar sus experiencias pasadas
comparandolas con las que esta viviendo, buscando que supere sus expectativas.
Es decir, la calidad de servicio refiere como una perspectiva que esta fuertemente
vinculada a las virtudes y valores de las personas que constituyen una empresa
haciendo que esto se refleje en el servicio que se brinda a sus consumidores o

clientes (Vargas & Aldana, 2014).

A nivel local, la actividad manufacturera ha disminuido la produccién en
5,6% del Producto Bruto Interno (PBI) en el afio 2017 con respecto al afio
anterior, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), debido
que a las empresas del rubro de imprenta les falta una mayor capacidad de

respuesta por parte de los empleados, no hay comunicacién constante para la
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elaboracion y seguimiento de sus proyectos graficos e impresiones, mejorar la
gestion de proyectos con rapidez, brindarle seguridad adecuada al cliente siendo
preventivos con ellos y brindar fiabilidad al tener filtros de calidad antes de la
entrega del producto final a los clientes. EI mercado de la imprenta ofrece una
variedad de productos, prueba de ello se aprecia en la incidencia o contribucion
segun la actividad productiva. Se ha optado por la busqueda de la satisfaccion
de sus clientes ya que es considerado uno de los indicadores mas importantes
utilizados para evaluar su desemperfio segun la Sociedad Nacional de Industrias.
Por otro lado, se encuentran los elementos tangibles como equipos modernos,
buen uso de las maquinas de impresién y amplias instalaciones con buena
distribucion del ambiente en la empresa. Finalmente, la empatia de los
colaboradores al tener una atencion individualizada, transmitir confianza y que

sean amables con los clientes.

La empresa Grafitec Impresores que se dedica al disefio grafico e imprenta,
actualmente se encuentra en competencia con otras empresas del mismo rubro
muy bien posicionadas y renombradas en Lima que estdn conformadas por
personal competitivo y emprendedor, ello representa retos de mayor
envergadura. Esto se refleja en que en Lima Metropolitana hay al menos 9,904
imprentas y de este grupo mas de 3,097 imprentas se encuentran en el Cercado
de Lima, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Esto es
consecuencia del estudio de comportamiento de los consumidores con base a
estrategias y acciones que estan destinadas a facilitar la interaccion y

comunicacion con los clientes en un lugar céntrico y accesible.
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De acuerdo al marketing relacional en la empresa Grafitec Impresores, 10s
clientes no se sienten satisfechos del todo al recibir la prestacion del servicio por
parte de la empresa, lo cual se refleja en el registro digital. En algunos casos
optarian por contratar los servicios de otra empresa, si la empresa no puede
realizar el servicio en el momento solicitado, pero recurren con regular
frecuencia a los servicios de la empresa. Por otro lado, los empleados no
muestran una comunicacion que sea constante, lo cual puede conllevar a que no
se obtenga la suficiente confianza al momento de ser atendidos por parte de los
empleados y gque estos, se pongan en el lugar de los clientes al brindar el servicio.
Los clientes consideran como socio publicitario a la empresa Grafitec
Impresores, ya que les permite mejorar laimagen empresarial de la organizacion.
Ademas, consideran que la empresa esta ubicada en una zona estratégica.
Ademas, la empresa Grafitec Impresores cuenta con equipos y maquinas no tan
modernas y el aspecto de la empresa se tiene que mejorar. Por otra parte, los
insumos y materiales utilizados en ciertos proyectos, que se terciarizan en
ocasiones no son los optimos, generando reclamos por el producto final en

ocasiones.

Asimismo, en la empresa Grafitec Impresores no se cumple a totalidad los
acuerdos debido a los plazos, ya que en ocasiones no se cumplen. Otros factores
en cuanto a la fiabilidad de la empresa, a su vez si se cumple el servicio por
primera vez al solicitarlo, pero lo cual debe ser constante. Si bien es cierto, hay

un interés por la resolucién de los problemas que se puedan presentar con el
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servicio, pero a su vez los clientes aprecian mayormente que en la empresa
Grafitec Impresores se concluya el servicio en el plazo establecido. También los
clientes perciben gque el producto otorgado presente un minimo de fallas. Del
mismo modo, la capacidad de comunicacion del personal de la empresa Grafitec
Impresores es buena pero no excelente, y se quiere que sea de esta ultima manera,
para que se considere que los empleados de la empresa ofrecen un servicio
rapido, que ayuden a los clientes y no se encuentren ocupados antes de brindarle
el servicio. Con respecto a la seguridad, el cliente considera que debe
personalizarse mas, acerca de algun reclamo que pueda generarse por parte de
los clientes de la empresa Grafitec Impresores, mayormente se sienten seguros
ya que la empresa se preocupa por los clientes, pero no totalmente. Por otra parte,
los clientes necesitan que la empresa tenga horarios acorde con sus necesidades

de las demandas, que se brinde una atencion individualizada, de manera amable.

El mayor reto de la empresa Grafitec Impresores es brindar una buena calidad
de servicio a sus clientes puesto que son exigentes en cuanto a los acabados del
producto final y esto afecta tanto al cliente como a la empresa, generando una
calidad de servicio no favorable. Ademas, los clientes no se encuentran
satisfechos con referencia al cumplimiento de los plazos de entrega, siendo esta
la mayor problematica que tiene la empresa, lo mismo que puede mejorarse. Por
parte de los colaboradores existen algunos retrasos en cuanto a la entrega de los
pedidos, incumpliendo los plazos establecidos, generando devoluciones en
algunas ocasiones, y también no contando con un control de calidad establecido.

Los procesos que maneja la imprenta Grafitec Impresores son primero el disefio,
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segundo el copiado de chapas, tercero la impresion, cuarto el acabado, quinto el
guillotinado, sexto recojo del material terminado Yy finalmente envio del material
final a los clientes. Respecto a la realizacion de los proyectos, la empresa
Grafitec Impresores tiene que mandar a realizar los trabajos tercerizados a
pequefias imprentas con el fin de poder cumplir en la fecha de entrega acordada
y que la utilizacion de materiales sea de calidad. De igual manera, mantiene una

comunicacion continua con sus proveedores para agilizar el servicio.

Es por ello que la presente investigacion, quiere demostrar que teniendo un
marketing relacional favorable hacia los clientes se generara una transformacion
y mejoramiento de la calidad de servicio para mejorar el vinculo de la empresa
con el cliente y lograr el servicio deseado, iniciando una modificacion interna y
externa en cuanto a la atencion y utilizacién de los sistemas de gestion de
relacién con los clientes, reforzando su fidelizacion y logrando la atraccion de

los futuros clientes en funcion a la calidad de servicio que brinda la empresa.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Coémo influye el marketing relacional en la calidad de servicio de la empresa

Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017?
1.2.2 Problemas especificos

¢Coémo influye el marketing relacional en los elementos tangibles de la

empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017?

¢Como influye el marketing relacional en la fiabilidad de la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017?

¢Coémo influye el marketing relacional en la capacidad de respuesta de la

empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 20177

¢Como influye el marketing relacional en la seguridad de la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017?

¢Coémo influye el marketing relacional en la empatia de la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017?

1.3. Justificacion

Por medio de la presente investigacion, se permitira determinar el grado de
influencia del marketing en la calidad de servicio, fundamentado en las teorias
con respecto al marketing relacional y los planteamientos tedricos de la calidad
de servicio propuestos por los autores citados, algunos de los cuales nos

otorgaran la informacion adecuada y precisa, que beneficiard a los clientes,
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ofreciéndoles una entrega mas rapida, un producto mas adecuado para su
negocio, mejorando la satisfaccion con sus clientes y poder asi tener una mejor

reputacion de la empresa.

Es importante la investigacion debido a que aportaria a la empresa Grafitec
Impresores los elementos o componentes como la empatia, la seguridad, la
fiabilidad, la respuesta y los elementos tangibles que necesitan los clientes para
contar con una mejor calidad de servicio con ayuda de una buena gestidn de base
de datos. Asimismo, nos permitird realizar un aporte fundamental en la

investigacion pudiendo ser fuente para otras investigaciones.

1.4. Limitaciones

Se puede sefalar que las limitaciones del estudio de acuerdo al lugar se
podrian ver limitados por una nueva direccién de la empresa y cambios de duefio.
Por otro lado, la empresa Grafitec Impresores puede establecer un horario para
otorgar la informacion requerida por lo cual podria no darse un facil acceso.
Asimismo, tener poca colaboracion por parte de los clientes debido a poca
disposicion de tiempo. Por ultimo, otra de las limitaciones que se podria dar es

la poca informacion de una de las variables o de ambas.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar la influencia del marketing relacional en la calidad de

servicio de la empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017

1.5.2. Objetivos Especificos
Determinar la influencia del marketing relacional en los elementos
tangibles de la empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Determinar la influencia del marketing relacional en la fiabilidad de

la empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Determinar la influencia del marketing relacional en la capacidad de

respuesta de la empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Determinar la influencia del marketing relacional en la seguridad de

la empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Determinar la influencia del marketing relacional en la empatia de la

empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Ortiz (2015) en su estudio: “Marketing relacional y la calidad del servicio en
las empresas de transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas — Lima,
viceversa, 2014, publicado por la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Per(; tuvo como objetivo determinar el grado de relacion entre el marketing
relacional y la calidad del servicio; la metodologia de la investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo con el tipo de estudio descriptivo de disefio no
experimental. La poblacion de estudié fueron 6 empresas de transporte de
pasajeros, la muestra de estudio fueron 24 trabajadores administrativos bajo un
tipo de muestreo probabilistico. Se concluyo6 que si existe relacion significativa
entre el marketing relacional y la calidad de servicio en las empresas de
transporte de pasajeros con ruta Andahuaylas-Lima, viceversa, ya que se esta
poniendo ultimamente mucho énfasis en la calidad de servicio que brindan las
empresas de transporte debido a la competencia que existe en el mercado, siendo
los clientes muy exigentes con el servicio que reciben. En torno a lo presentado,
este antecedente da a conocer una técnica para medir la calidad de servicio
Ilamado la encuesta y el instrumento Ilamado cuestionario la misma que podria

ser usada como modelo en la presente investigacion.

Sandivar Culquicondor Carla Giovanna Pag. 12



EL MARKETING RELACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE
UNIVERSIDAD SERVICIO EN LA EMPRESA GRAFITEC IMPRESORES, CERCADO DE
PRIVADA DEL NORTE LIMA, 2017

N

Alvarez & Corac (2015) en su estudio: “Marketing relacional y calidad de
servicio educativo en la institucion educativa privada “Jesus es mi rey” Villa el
Salvador 2014, publicado por la Universidad Autonoma del Peru; tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el marketing relacional con la calidad de
servicio educativo. La metodologia de la investigacion tuvo como tipo basica de
disefio no experimental, transversal y correlacional. La poblacién estuvo
comprendida por 9285 pobladores del Asentamiento Humano “Oasis de Villa”;
Y la muestra estuvo comprendida por 369 pobladores, determinandose bajo un
tipo de muestreo probabilistico. Se concluy6 que el marketing relacional tiene
una relacion alta y significativa con la calidad de servicio educativo en la
Institucion Educativa Privada “Jests es mi Rey” del Asentamiento Humano
“Qasis de Villa” de Villa el Salvador, 2014, habiéndose desarrollado estrategias
de captacion de clientes que no tenian, generacion de necesidades educativas en
la poblacién y una adecuada relacion interpersonal con los clientes. En torno a
lo presentado, este antecedente aporta la implementacion de un buen marketing
relacional para a dar a conocer a la Institucion educativa y su calidad de
ensefianza, generando comunicacion con sus clientes, mayor captacion de
clientes y fidelizacion de los mismos a largo plazo, la misma que podria ser usada

como modelo en la presente investigacion.

Fernandez (2014) en su estudio: “Influencia del marketing relacional para la
fidelizacion de los clientes en la empresa CSF Multiservicios S.A.C ”, publicado

por la Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur, Peru; tuvo como objetivo
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explicar la influencia del Marketing Relacional en la fidelizacion del cliente en
la empresa C.S.F Multiservicios S.A.C.; la metodologia de la investigacion tuvo
un enfoque cualitativo a través de un disefio de estudio de caso. La poblacién
estuvo comprendida por 50 clientes y la muestra de estudio fue de 50 clientes de
la empresa CSF Multiservicios SAC. Se concluyd que las acciones de
capacitacion propuestas en las estrategias de Marketing Relacional en CSF
Multiservicios S.A contribuiran de manera significativa sobre como brindar un
servicio excelente para la fidelizacion del cliente. Asimismo, la aplicacién de
una Base de Datos en la empresa CSF Multiservicios S.A, permite tener mayor
informacién personalizada de los clientes como también identificar en que
mercado estamos enfocados de acuerdo a las compras repetitivas del consumidor
y las referencias que esté brinde a su entono, mejorando asi el servicio impartido
por la empresa, reiterando la fidelizacion del cliente como un objetivo clave. En
torno a lo presentado, este antecedente contribuye a la aplicacion de la base de
datos para la empresa, lo cual ayudaria a contar con una mejor informacion de
cada uno de sus clientes donde se evidencie las compras repetitivas por parte de
los clientes, identificando sus necesidades y satisfaciéndolos, la misma que

podria ser utilizada como modelo en la presente investigacion.

Salas (2017) en su estudio: “Influencia del marketing relacional en los
resultados organizacionales de las instituciones educativas privadas de las
unidades de gestion educativa local 01, 02 y 04 ubicadas en los distritos de San

Juan de Miraflores, San Martin de Porres y Puente Piedra durante el periodo
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2010 — 2015, publicado por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
Per(; tuvo como objetivo determinar de qué manera ha influido el marketing
relacional en los resultados organizacionales de las instituciones educativas
privadas. La metodologia que se aplicé fue bajo un tipo de investigacion no
experimental con disefio transeccional correlacional-causal. La poblacion estuvo
conformada por 3 instituciones educativas privadas; la muestra de estudio fue
intencionada conformada por 9 personas. Se concluy6 que la aplicacion del
marketing relacional ha tenido un impacto positivo en los resultados
organizacionales de las instituciones educativas privadas, asimismo la
fidelizacion de clientes si ha influido de manera favorable en los resultados
organizacionales de las instituciones educativas privadas de las Unidades de
Gestion Educativa Local 01, 02 y 04. En torno a lo presentado, este antecedente
contribuye a la aplicacion del marketing relacional a una organizacién o empresa
para brindar un impacto positivo, con el uso de sistemas de informacion vy el
desarrollo de una cultura de servicio favorable lo cuales fueron medidos a través
de un cuestionario el mismo que podria ser usado como modelo en la presente

investigacion.

Joaquin (2016) en su estudio: “La calidad de Servicio y su influencia en la
Satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorros y Créditos de
Trujillo S.A., Agencia Real Plaza, Trujillo-2015,” publicado por la Universidad
Nacional de Trujillo, Pert; tuvo como objetivo determinar la influencia de la

calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes. La metodologia que se
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aplico fue bajo un tipo de disefio no experimental, transversal descriptivo. La
poblacién estuvo comprendida por todos los clientes de la Caja Municipal de
Ahorro y Créditos de Trujillo-Agencia Real Plaza, la muestra de estudio fue de
375 clientes considerados bajo un tipo de muestreo probabilistico. Se concluyé
que la calidad de servicio otorgado en la agencia excedio las expectativas que
tienen los clientes con respecto al servicio y a causa de ello se tiene que
implementar estrategias de calidad que se lleven a cabo totalmente para lograr
una mayor cantidad de clientes satisfechos. En torno a lo presentado, este
antecedente da a conocer la implementacion de estrategias de calidad que se
Ileven a cabo en su conjunto para obtener mayor cantidad de clientes satisfechos
y un instrumento para medir la calidad de servicio la misma que podria ayudar

en la presente investigacion.

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Fueltala (2015) en su estudio: “Plan Estratégico de Marketing Relacional y su
incidencia en los niveles de fidelidad de clientes de la empresa Agroquimica La
Casa de los Abonos en la ciudad de San Gabriel ”, publicado por la Universidad
Politécnica Estatal del Carchi, Ecuador; tuvo como objetivo determinar la
incidencia del Marketing Relacional en el nivel de fidelidad de los clientes en la
empresa La Casa de los Abonos; la metodologia de la investigacion tuvo como
modelo mixta, un enfoque cuantitativo y un enfoque cualitativo, con el tipo de
estudio descriptivo. La poblacion investigada fueron los clientes de la Casa de

los Abonos, de la Ciudad de San Gabriel y de la ciudad de Julio Andrade, la
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muestra de estudio fueron 164 clientes de San Gabriel y 118 clientes de Julio
Andrade, bajo un tipo de muestreo probabilistico. Se concluyd que la empresa
Casa de los Abonos, tiene un margen de rentabilidad del 10% datos recolectados
de la entrevista al Gerente del almacén es decir, que la empresa esta dispuesta a
invertir en un plan de marketing enfocado a estrategias de fidelizacién al cliente,
un 3% de dicho margen de rentabilidad. Es asi que en torno a lo presentado, el
antecedente contribuye a que la empresa investigada capte un 7% de los clientes
a través de la implementacion del plan estratégico de marketing relacional que
considerarian pertinente para la fidelizacion, generando asi mayor rentabilidad
del marketing sobre la inversion, el cual podria ser usada como modelo para la

presente investigacion.

Chiliquinga (2012) en su estudio: “Marketing relacional y la satisfaccion al
cliente de la Empresa “STATIC MODA” de la Ciudad de Ambato ”, publicado
por la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; tuvo como objetivo determinar
coémo incide el manejo inadecuado del marketing relacional en la satisfaccion al
cliente de la empresa. La metodologia de la investigacion tuvo como enfoque
cuantitativo, el tipo de investigacion fue exploratoria, descriptiva vy
correlacional. La poblacion investigada fueron los clientes externos de la
empresa STATIC MODA vy su personal administrativo como cliente interno, la
muestra tuvo a 76 clientes externos y 4 clientes internos. Se concluy6 que los
clientes argumentan que la forma apropiada para actualizar su informacién en la

base de datos seria cada tres meses, siendo esta, una gran ventaja para la empresa.
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Asimismo, los clientes de laempresa STATIC MODA no frecuenta muy seguido
la empresa al momento de la compra, donde se ve necesario que la empresa
deberia buscar alternativas para acercarse al cliente. Ademas, el cliente
argumenta que el internet como medio de comunicacion es una buena opcién
para encontrar informacion sobre los productos que ofrece la empresa. Es asi que
en torno a lo presentado, el antecedente aporta una implementacion del uso
apropiado de la informacion en la base de datos que haria que se tenga un
adecuado marketing relacional, aplicandolo estratégicamente para generar un
nivel competitivo a diferencia de los competidores y por ende un buen nivel de
satisfaccion del cliente, la misma que podria ser utilizada como modelo en la

presente investigacion.

Meléndez (2015) en su estudio: “Marketing relacional y su influencia en la
innovacion de Servicios en la Consultora Go Up en San Pedro Sula, Honduras ”,
publicado por la Universidad Tecnoldgica de Honduras; tuvo como objetivo
establecer la influencia del marketing relacional en la innovacién de los servicios
en la Consultora Go Up en San Pedro Sula. La metodologia de la investigacion
tuvo un enfoque cuantitativo, secuencial y probatorio; el tipo de investigacion es
no experimental de tipo explicativa causal. La poblacion fueron las empresas
Consultoras en la Ciudad de San Pedro Sula, registradas y activas en la Camara
de Comercio Industrias de Cortés; y la muestra la constituyeron 54 empresas
consultoras en diferentes rubros. Se concluyd que el nivel de influencia del

marketing relacional en la innovacion en servicios en la Consultora Go Up en
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San Pedro Sula es de un 9.3 % y con un nivel de relacion positiva débil. Las
actividades que realice para mantener las relaciones con los clientes, atraeros o
retenerles tendran un impacto débil en la innovacion en servicios ya que se llevan
a cabo actividades que los clientes no ven. Es asi que en torno a lo presentado,
el antecedente aporta la aplicacion de las innovaciones en los servicios y la
influencia que tiene el marketing relacional en San Pedro Sulay a otras empresas
del mismo rubro las cuales también podrian aplicarlo, creando un mayor
conocimiento entre los catedraticos universitarios para asesorar a los estudiantes

de modo apropiado, generando asi una ayuda a mi investigacion.

Guaman (2014) en su estudio: “El Marketing Relacional y la Lealtad de los
Clientes de la Empresa “REPREMARVA” de la ciudad de Ambato”, publicado
por la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; tuvo como objetivo determinar
como influye el marketing relacional en la lealtad de los clientes. La metodologia
de investigacion tuvo un alcance descriptivo-correlacional con un disefio no
experimental de caracter transversal exploratorio correlacional. La poblacién
fueron el total de los clientes internos y externos de la empresa Repremarva; la
muestra de estudio fueron 245 clientes externos y 42 clientes internos de la
empresa. Se concluyo que la mayoria de la poblacién encuestada tanto interna
como externa, esta de a acuerdo que la atencion que brinda y recibe es de calidad
por lo cual lleva a la satisfaccién de las dos partes, asimismo se considera como
factor importante e influyente para los clientes internos, la motivacion e

incentivos, que con lleva a que se mantenga buenas relaciones en la empresa
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para llegar a la lealtad de los clientes. En torno a lo presentado, este antecedente
da a conocer que para tener lealtad por parte de los clientes y mantener relaciones
solidas a largo plazo, es necesario la aplicacion de un plan de marketing
relacional para lograr ventas significativas que conlleven al crecimiento de la
empresa la misma que podria ser usado como modelo en la presente

investigacion.

Rodriguez (2014) en su estudio: “Marketing Relacional para las Microempresas
de Servicios Caso: Cafeterias del Municipio de Chalco Estado de México”,
publicado por la Universidad Auténoma del Estado de México, México; tuvo
como objetivo diagnosticar los factores que permitan aplicar el marketing
relacional para las microempresas de servicios (cafeterias). La metodologia de
la investigacion fue de tipo cualitativo de nivel descriptivo con un disefio de tipo
no experimental, transversal. La poblacién fueron las cafeterias del Municipio
de Chalco; La muestra de estudio estuvo comprendida por los propietarios de las
15 cafeterias del Municipio de Chalco. Se concluyd que en el Municipio de
Chalco Estado de México las Cafeterias en su mayoria no poseen planes de
marketing, por lo que las estrategias y acciones desarrolladas son ejecutadas sin
la guia de un plan; a la vez, no cuentan con una persona que Se encargue
especificamente de las actividades relacionadas al marketing, asimismo las
Cafeterias emplean ciertos medios para darse a conocer en el mercado; algunos

utilizan paginas web y otras redes sociales, asi como volantes y publicidad de

boca en boca. En torno a lo presentado, este antecedente contribuye a la
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utilizacion del marketing relacional como herramienta para tener un mejor
conocimiento de los clientes, creando una relacion estrecha y leal con los clientes
frecuentes y los que no lo son, siendo competitivo y obteniendo un buen

posicionamiento.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1 Marketing Relacional

2.2.1.1 Definicion del marketing relacional

El marketing relacional se define como las relaciones que se establecen y
construyen con los participes mas allegados e importantes para la empresa que
son los clientes, generando rentabilidad mediante la fidelizacion de los clientes.
Asimismo, es una técnica social directa que establece y cultiva relaciones con
los clientes o consumidores, estableciendo fuertes lazos entre la empresa y el
cliente, incluyendo también a las demés partes como vendedores, distribuidores
y a cada uno de los intermediarios primordiales para el mantenimiento de la
relacion. Ademas, el marketing relacional es un proceso que conserva y forma
relaciones con los clientes, desarrollando vinculos con los intermediarios que
benefician a cada una de las partes, utilizando la relacion. También, el marketing
relacional desarrolla y mantiene intercambios relacionales donde busca que las
partes involucradas salgan beneficiadas, incrementando el valor determinado de
un cliente seleccionado, es por ello que la empresa debe basarse en un nivel
adecuado de atencidn y recursos que tiene que poseer para ofrecer al cliente

(Kotler & keller, 2012; Rosendo & Laguna, 2012; Reinares, 2017).
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Segun Garcia & Gutiérrez (2013) el marketing relacional nacio a finales de
los afios setenta y durante los ochenta. Son los autores de la escuela nérdica de
servicios los que advierten de la limitacion del enfoque del marketing tradicional
levantado sobre las cuatro pes y centrado basicamente en los bienes de consumo,
y préximamente el necesario desarrollo de un marketing susceptible de ser
adaptado sin dificultad a todos los campos de interés: bienes de consumo,
industriales y servicios.

En el 2017 Schnarch sefiala que el marketing relacional es parcialmente
moderno. Actualmente en las empresas, obtener nuevos clientes es dificultoso y
costoso. Es por ello, que se ha recalcado el conseguir fidelizar a los clientes que
ya se encuentren en la empresa, puesto que recibe mas trascendencia que
captarlos. La fidelizacion es mucho mas que solo tener al cliente satisfecho, es
cuando se logra desarrollar una fidelizacion duradera, a dimension de los
perfiles, necesidades y costumbres de cada uno de los clientes. Es por ello, que
su objetivo responde a rentabilizar lo mayor posible la cartera de clientes, donde

se les trate de forma personalizada en todas las interacciones con la empresa.

2.2.1.2 Marketing de transaccién versus marketing de relacion

En oposicion del marketing de relacion, el marketing de transaccion investiga
la complacencia de las necesidades de los clientes, obteniendo los objetivos
gracias al intercambio de servicios o bienes. Por otro lado, el marketing

relacional se fundamenta en las relaciones, empleando las tecnologias de
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comunicacion y produccion, para transformar el contacto con el cliente en una
relacién duradera y agradable, tanto para la empresa y para el cliente o

consumidor.

Tabla N° 1.

Diferencias fundamentales entre ambos enfoques

MARKETING DE TRANSACCION MARKETING DE RELACION
Corto plazo. Largo plazo.

Objetivo: captar clientes. Objetivo: mantener y fidelizar clientes.
Busqueda de transacciones Desarrollo de una relacién continuada
puntuales. con valor para las dos partes.

Escaso contacto con el cliente. Contacto directo con el cliente.

Dirigido a masas. Personalizado.

Filosofia de rivalidad con Filosofia de cooperaciébn mutua entre
proveedores, competidores y organizaciones.

distribuidores.

Blusqueda de clientes satisfechos Busqueda de cada cliente satisfecho

con una transaccion. con una relacion.

Fuente: Garcia & Gutiérrez (2013) Marketing de fidelizacion, p. 31

El marketing relacional aparece como paradigma de red que reconoce la
existencia de una competencia global entre redes o grupos de empresas. En este
sentido las transacciones dependen del apoyo y soporte de otros participes
sociales o dicho de otro modo, para que las relaciones tengan futuro a un largo

plazo deben estar sumergidos en un marco institucional amplio. La red esta
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integrada por la compafiia o empresas con las cuales se establecen relaciones
solidas de cooperacion y confianza mutua. El rol de la gestion de marketing es
establecer, desarrollar, defender y mantener las posiciones en la red de contactos,
esto implica la gestion de multiples recursos en las relaciones con proveedores,

con el gobierno, con las redes de distribucion y con los clientes o consumidores.

2.2.1.3 Caracteristicas del Marketing Relacional

Segun Burgos (2007) el enfoque del marketing orienta a integrar el servicio
al cliente, la calidad y el marketing en general. Es asi que las actividades que
realizan las empresas son incluir las relaciones que se establecen con los
consumidores o clientes, con los empleados, con los mercados internos,
mercados de alusion y mercados influyentes como las autoridades y los negocios
financieros. Asimismo, el marketing relacional expone las siguientes
caracteristicas:

e Se concentra en la retencion de los consumidores o clientes.

e Se encamina hacia los beneficios del producto o servicio.

e Propone una perspectiva a largo plazo.

e Se coloca un mayor énfasis en el servicio a los clientes.

e Se encuentra un alto nivel de deber con la clientela.

e Hay un mayor nivel de comunicacion.

e Lacalidad es el interés de ambas partes.
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Por otra parte, se realiza esencialmente para identificar a los clientes
potenciales, establecidos y futuros y se pueda instaurar relaciones con ellos. Es
por ello, que lo que se desea con el marketing relacional es mantener y
desarrollar relaciones duraderas que permitan fidelizar a los clientes
transformandolos en impulsadores de ventas del producto o servicio que brinda

la empresa.

2.2.1.4 Modelos del Marketing Relacional
El marketing relacional no es solo un concepto moderno o una innovacién
pasajera, puesto que es una nueva perspectiva que cualquier organizacion o
empresa que tendria que incorporar para el progreso de su estrategia, para la
obtencion de una ventaja competitiva el cual prospere en sus mercados actuales
y latentes. Para ser desarrollado, se ha manejado esquemas que guien y
determinen las acciones del marketing relacional. Es por eso, que la empresa
trata de mantener relaciones adecuadas con respecto a la base de clientes puesto
gue es un gran apoyo para la organizacidén o empresa contar con esta herramienta
que brinda soporte en la recopilacion de la informacion para la consolidacion del
cliente (Reinares & Ponzoa, 2004; Burgos, 2007; Restrepo, 2007). Se puede
contemplar los siguientes campos:
2.2.1.4.1 Gestion de la base de datos
La gestion de la base de datos o andlisis de datos es la
capacidad del empleo de la informacion de forma estratégica
para lograr manejar informacion de los clientes y mediante

ello, entender el comportamiento del cliente, implementando,
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planificando y controlando estrategias del marketing para

formar vinculos.

2.2.1.4.2 Gestion del servicio
La gestion del servicio se centra en la satisfaccion del
cliente lo cual depende de la expectativa que tiene el cliente y
la experiencia generada por el uso del servicio o producto,
haciendo evidenciar la competencia de la empresa u
organizacion en que mantengan la lealtad, consolidandolo con
una relacion directa con sus clientes o consumidores.
2.2.1.4.3 Gestion del producto
La gestion del producto busca involucrar al cliente con
el desarrollo del producto o servicio, creando asi una
personalizacion y diferenciacion de lo que ofrecen para que
pueda ayudar a encontrar lo que desea el cliente, creando un
alto nivel de fidelizacion con la empresa.
2.2.1.4.4 Gestion de Comunicacion
La gestion de la comunicacion entre la empresa y el
cliente crea un elemento primordial que genera la vinculacién
e intercambio relacional, consolidando una integracion
duradera de los medios utilizados para la comunicacién
directa, no llevandole publicidad masiva si no por el contrario,

haciéndole llegar de manera individualizada.
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2.2.1.5 Dimensiones del marketing relacional
Segun Kotler & keller (2012) se debe tener en cuenta los componentes o
elementos del marketing relacional que son primordiales para saber el contenido
principal que abarca el tema, es por ello que se debe de contar con bases
primordiales del marketing relacional, los cuales son la confianza y lealtad, ya
que sin estos dos pilares fundamentales no seria posible la construccion y
basicamente la mantencion de una relacién empresa — cliente solida a largo
plazo. Por otro lado, cabe mencionar aspectos claves que se deben tomar en
cuenta para el cumplimiento de las promesas por parte de las empresas a sus
clientes, haciendo de estas la incrementacion de la fidelidad de los clientes
mediante los procesos que tiene la empresa que se pueden ver reflejados en la
recurrencia de compra y teniendo un nivel de satisfaccion bueno en los clientes.
Es asi, que para realizar el cumplimiento de estas promesas existen cuatro
elementos de gestién que conllevan una gran influencia en el marketing
relacional, los cuales se mencionaran a continuacion:
2.2.1.5.1 Los clientes
Son las personas que compran o utilizan los servicios de la
empresa.
2.2.1.5.2 Los empleados

Son el personal que trabaja en la empresa.
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2.2.1.5.3 Los socios de marketing
Son los canales, los proveedores, los distribuidores, los
intermediarios y las agencias.
2.2.1.5.4 Los miembros financieros

Son los accionistas, los inversores y los analistas.

En consecuencia, los clientes, los empleados y los socios de marketing tienen
un papel fundamental en una empresa para generar rentabilidad, es por ello que
se desarrollaran y se consideraran los elementos méas importantes de la red de
marketing. En conclusién, las empresas deben apostar en una estrategia
relacional que administre correcta y adecuadamente sus bases de datos, tanto de
sus empleados, con comunicacion constante y con suma importancia de sus
clientes a los cuales se les debe brindar lo mejor, teniendo en cuenta a los socios
de marketing que ayudaran a establecer redes comerciales, es por ello que estas
dimensiones necesitan relacionarse entre si para tener como resultado grandes y

mejores expectativas de la empresa en general.

2.2.1.6 Beneficios del marketing relacional

El analisis en marcha segun las empresas, desde la vision del marketing
relacional que busca mantener relaciones y desenvolverlas continuamente con
los clientes, brinda valor que se considera como una parte primordial dentro del
marketing relacional, lo cual se puede convertir en un valor superior al que se

cuenta, teniendo asi una ventaja competitiva con respecto a otras empresas (De
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Andreés, 2008; Reinares , 2017). Es por ello que los beneficios son sefialados a

continuacion:

2.2.1.6.1 Beneficios de la empresa

Esto se da cuando la empresa entrega mayor valor al cliente
a diferencia de la competencia, pero este valor tiene que ser de
manera sostenida, creando asi la fidelizacion.

2.2.1.6.2 Beneficios de la confianza

Estos beneficios se instauran con los proveedores de
servicios ya que la empresa sabe que va a obtener lo que se
espera del proveedor a tiempo.

2.2.1.6.3 Beneficios sociales

Estos beneficios se desarrollan con el tiempo, debido a que
se establece un vinculo de familiaridad, lo cual evita que los
clientes se pasen a la competencia, creando a su vez relaciones
de confidencia y amistad, que consecuentemente se obtiene un
trato preferencial.

2.2.1.6.4 Beneficios para las organizaciones

Para la organizacién, los beneficios serian el incremento del
namero de servicios, costes mas bajos, publicidad boca oreja

sobre su experiencia y la retencion de empleados buenos.
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Estos beneficios se instauran para mejorar el valor que se tiene en el mercado
acerca del producto o servicio que se ofrece a los consumidores o clientes finales,
aminorando las pérdidas, es por ello que es importante la retencion de los clientes
en las organizaciones, esencialmente para la vision competitiva debido a que se

trata de frenar con las acciones que pueda estar desarrollando la competencia.

Existe una probable mejora en los beneficios de las empresas que sefialan en
un primer lugar, la retencion de los clientes que se da al mantener relaciones a
largo tiempo con estos mismos. Es asi, que los costes que supone la empresa
para poder ofrecer a sus clientes se debe innovar y ofrecer paquetes de
promocion de productos o servicios que imparte la empresa del rubro
determinado. Es por ello, que se debe mejorar acerca de la prescripcion de los
clientes de acuerdo a su capacidad. Para tener una relacion perenne y extensa
con el cliente teniendo en cuenta la reduccién del coste de servicio que
conllevara a la mejora de la rentabilidad de la empresa. Por otro lado, la
eficiencia y efectividad de las funciones de marketing pueden sefialar la baja
productividad que habitualmente se dan. La publicidad que ofrezca la empresa
para dar a conocer el servicio o producto, dependera si son eficientes o
ineficientes para poder darse cuenta de los gastos del marketing que se efecttan
y si ciertamente se esta generando rentabilidad alguna, ya que cuando acontece
esto no alcanza para atraer a los clientes, puesto que se considera que los

productos o servicios tengan un grato lugar en la mente de los clientes.
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Es por ello, que una vez que la empresa pueda alcanzar la fidelizacién de su
clientela, la empresa podra disminuir sus costos con respecto a sus gastos, y sus
servicio sera mejor visto, quedando los clientes satisfechos generando la
amortizacion a lo largo de la fase. Por ultimo, la confianza que se tiene con el
proveedor, baja la ansiedad lo cual deja libre para que puedan realizar otras
tareas. Asimismo, desarrollar vinculos y familiaridad teniendo un trato
preferencial impide que puedan trasladarse a la competencia, como también los
beneficios para la organizacion incrementandose la cantidad de servicios
requeridos, costes bajos, publicidad boca oreja y la retencion de empleados los

cuales favorecen a la empresa (De Andres, 2008; Reinares, 2017).

2.2.1.7 La estrategia del marketing relacional

En el 2017 Reinares sefiala que la estrategia relacional busca entablar
relaciones totales con los clientes, sistemas de negocio y a todo el publico que
interactUe con la empresa, como clientes y proveedores externos, acreedores o
accionistas, colaboradores y consultores, distribuidores y competidores,
prescriptores y auditores, entre otros. Por el contrario, existen algunas empresas
gue no solicitan estrategias de relaciones, por el contrario al poder visualizar la
realidad del entorno, es aconsejable coordinar estrategias relacionales y
transaccionales centradas en el cliente las cuales componen a toda la empresa.
Asimismo, hay decisiones que se establecen en la empresa que se deben de
marcar como ambiciosos y no desperdiciar la oportunidad de emplear
actividades que generen proyeccion de la empresa a largo plazo. Es por ello que,

se identifica las areas de la empresa, los servicios y productos en los que se
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podria aplicar la estrategia relacional, visualizando las exigencias y necesidades

de los clientes.

El desarrollo de la estrategia del marketing relacional se realiza para poder
conseguir clientes o consumidores satisfechos y leales con la empresa. Es asi,
que el cliente es un punto clave como fundamento del trabajo de la empresa,
puesto que es el que determina la esencia de la empresa y es por el cual obtiene
rentabilidad. El cliente al realizar el pago de algin producto o servicio que se le
brinde, se transforma en capital economico para la empresa ya que el cliente
compra o adquiere lo que considera importante de esa empresa lo cual piensa el
cliente que es provechoso, decide y determina lo que ocurrira con la empresa a
un futuro. La empresa debe crear y desarrollar la permanencia del cliente
mediante la relacién personal continua entre ambas partes basada netamente a
generar un modelo de negocio de relacion, considerada como ventaja

competitiva.

El objetivo de una empresa, es el cliente ya que este ultimo define el negocio.
Los negocios no se definen por los productos o servicios que ofrecen, sino es de
acuerdo a las necesidades que los clientes o consumidores refieren, ya que, se
busca satisfacerlo mediante la venta del producto o servicio. Es por esto que se
debe realizar un analisis de los pormenores del cliente y cobmo es que se le puede
satisfacer, dimensionando cambios que se realizaran, valorando los resultados

que se obtuvieron modificando tacticas de acuerdo a los resultados identificados.
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El proceso de planificacion en la estrategia relacional es medirlo a través de
la base de datos de los clientes, actualizandolos y descubriendo que lo que ayer
podia ayudar como ventaja, hoy en dia se ha vuelto una amenaza ya que con ello,
al darse por enterado el cliente que la empresa sabe mucho de él, se podria acabar
la relacion porque las empresas se enfrentan a la diversidad, libertad y evolucion
de las personas. Es por ello, que la planificacion ayudara a hacer llegar a los
clientes y ser mejores que los competidores, teniendo en cuenta la estructura de
un plan relacional estratégico que cuenta con las siguientes etapas:

e Andlisis de la situacion.

e Precision de la actividad de la empresa orientada al cliente.

e Objetivos relacionales de la empresa.

e Alcance de la estrategia relacional (segmentacién de publicos y

unidades de negocio).

e Disefio y composicion de la estrategia relacional.
Es asi, que la empresa debe descubrir qué tipo de clientes desea, luego de ello
pasara a establecer sus metas y objetivos a corto y largo plazo, seguido de una
estrategia para encaminarlos. Las metas que se establezcan deben estar dirigidas
hacia el cliente y se tendrian que emplear como alusion con el cual se medira tu

estrategia y resultados obtenidos (Reinares & Ponzoa, 2004).
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2.2.2 Calidad de Servicio

2.2.2.1 Definicién de calidad de servicio

La definicion de la calidad de servicio basicamente refiere a la percepcion
que adquieren los clientes, referido al servicio que han recibido por parte de la
empresa, debido a que los clientes son los que pueden apreciarlo y calificarlo.
Entonces, se puede manifestar que la calidad de servicio es la apreciacion
integral del cliente acerca de la excelencia del servicio o producto. Es por ello,
que se puede determinar cinco perspectivas con respecto a la calidad,
dependiendo del entorno:

- La perspectiva trascendental

- El método fundamentado en el producto

- Las definiciones fundamentadas en el usuario

- El método fundamentado en la manufactura

- Las definiciones fundamentadas en el valor
Son alternativas basadas en la calidad que contribuyen a conocer los conflictos
que podrian darse entre los gerentes y las distintas areas de una organizacién. En
conclusién, cada una de las personas son clientes de diferentes empresas que
brindan un determinado servicio, siendo esta positiva 0 negativa pero cuando
pasa a ser como esta Ultima, causa efectos perjudiciales con respecto a la imagen
de la empresa, llegando a denominarse como una desatencion, lo cual también
se ve evidenciado en el personal que presta el servicio, como medio entre la

empresa u organizacion y los clientes o consumidores. Es por ello, que solo los
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clientes entusiastas con la empresa, mantienen fidelidad a ella, y esto es
manifestado de la experiencia que le brinde la empresa, de acuerdo a ello
también existe un participe importante que son los empleados, y como estos se
sienten y su motivacién en la empresa, puede llevar a cabo que se dé una buena
calidad de servicio puesto que es un reflejo de los miembros de la empresa que
prestan los servicios a los clientes. Esto refiere a la calidad de la experiencia
obtenida al instante de prestar el servicio. Conforme a esta ideologia, puede
medir la satisfaccion de los clientes externos y lo importante que es el que los
empleados o colaboradores se sientan valorados y se tenga la conservacion de
estos en la empresa, brindando un excelente servicio a los clientes (Camison,

Cruz, & Gonzélez, 2006; Cook, 2006; Lovelock & Wirtz, 2009).

2.2.2.2 Dimensiones de la calidad de servicio

Una empresa que desea lograr grandes niveles en la calidad de servicio que
brinda a sus clientes, tiene que poner mayor atencion a las caracteristicas o
atributos en los que se percatan los clientes para poder evaluar los elementos del
servicio que pueden percibir, valorandola y por medio de ello, juzgandola como
un servicio de mala o buena calidad. Estos componentes o elementos son
precisos de la percepcién de la calidad de servicio, refiriéndose a estos como
dimensiones. Estas dimensiones generales son:

2.2.2.2.1 Elementos Tangibles

Se basa en la apariencia del establecimiento, la

conservacion y modernidad del equipamiento utilizado por la
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empresa, la apariencia de los materiales de comunicacion y
finalmente, el aspecto fisico de los empleados.

2.2.2.2.2 Fiabilidad

Es la capacidad o habilidad para desarrollar bien el servicio
que se ha prometido a la primera vez, de manera cuidadosa y
fiable.

2.2.2.2.3 Capacidad de respuesta

Es la disposicion que brinda la empresa para ayudar a los
clientes a realizar los servicios de forma rapida.

2.2.2.2.4 Seguridad

Es la certeza que tienen los clientes con respecto a la
atencion brindada por los empleados y la destreza para infundir
confianza y credibilidad.

2.2.2.2.5 Empatia

Es conocer las necesidades de los clientes y atenderlos de
manera individualizada a cada uno, con el fin de que se sientan

satisfechos al ser prestado el servicio.

Esto ayuda a medir y definir la calidad de los servicios que brinda una
determinada empresa a sus clientes tales como el aspecto de los equipos e
instalaciones, la apariencia de los empleados, el cumplimiento de las promesas,
la disponibilidad y plazo para la atencién, la rapidez y comunicacion del servicio,

horarios seguros para la atencion y ponerse en el lugar del cliente comprendiendo
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sus necesidades (Camison, Cruz, & Gonzéalez, 2006; Lovelock & Wirtz, 2009;

Prieto Herrera, 2014).

2.2.2.3 Importancia de la calidad de servicio

La calidad de servicio es sumamente importante debido que los clientes son
muy exigentes en cuanto al servicio que reciben, puesto que lo que desean es que
la empresa que les brinde un servicio, cubra completamente las necesidades y
expectativas que tienen. Sin embargo, la percepcion que tienen los clientes puede
variar con respecto a la que tienen los proveedores. Esta percepcion también
influye de manera que sea una nueva empresa que brinda un servicio
determinado y como es la calidad de esta, 0 si a comparacion, se ha difundido
la calidad de servicio anteriormente y se sabe por experiencia de otros clientes.
En efecto, la calidad de servicio es causa elemental de la determinacion de
compra por parte de los clientes, habiendo mas competencia en los diferentes
rubros empresariales debido a que hay una mayor diversidad, cada uno teniendo
sus valores agregados, lo cual atrae al cliente y optan por elegir aquel que
ofrezca el destacado servicio. Esto va cambiando ya que a medida que el cliente
va conociendo a fondo el producto o servicio que brinda la empresa, deseara la
mejora del mismo, exigiéndole una mejor calidad del que ya reciben o no tiene.
Los clientes exigen una mejor calidad de servicio, ain mas del que se brinda o
esperan tener de parte de la empresa, puesto que las empresas en orden media
estan siguiendo criterios adecuados de calidad de acuerdo a los mercados

competitivos.
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De manera que el mejor servicio es el que consigue el mismo cliente y compara
precios y a su vez también es exigente con lo que se le brinda y desea disponer,

ya sea algun producto o servicio (Editorial Vértice, 2008).

Segun De Andrés (2008) las expectativas se crean sobre la evaluacion de la
calidad de un servicio que realiza el cliente, de la cual resulta la calidad percibida
cuando se hace la comparacion de la calidad que ha recibido, con la calidad que
ha esperado recibir. Las expectativas que han sido formadas por el cliente son
influenciadas por la experiencia que ha tenido anteriormente durante el servicio
de otras empresas, influenciada por los comentarios de otros usuarios o en la
comunicacion de la empresa que brinda el servicio. Es por ello que hay tipo de
expectativas los cuales se describen a continuacion:

- Servicio esperado y adecuado: la representacion que tiene el cliente antes
que se le preste el servicio.

- Servicio deseado: Es lo que el cliente desea recibir de la empresa.

- Zona de tolerancia: De acuerdo a los servicios prestados, depende de las
circunstancias que se brinde en la prestacion del servicio, puesto que dos
servicios podrian ser iguales pero no seran idénticos; si los clientes aceptan

esa variacion, sera la zona de tolerancia.

En el 2015 Evans & Lindsay sefialan que hay acompariamientos importantes
para la calidad en el servicio los cuales son las personas y la tecnologia, a esto
se basa en que actualmente las organizaciones cuentan con centros telefonicos

de atencidn al cliente lo cual podria ser una ventaja competitiva, ya que se brinda
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un servicio al cliente mas eficiente y personalizado en las interacciones que se
den entre el cliente y la empresa estableciendo relaciones, pero si no se
construyen y disefian de una manera correcta, puede fallar. Por otro lado, los
empleados requeriran el acceso a una apropiada tecnologia y a la informacion de
la empresa para desenvolverse de forma segura con los clientes. Asimismo, los
clientes valoran la calidad del contacto humano que tienen hacia ellos, es decir
si no saben tratarlos de una manera adecuada, no se sentiran a gusto, lo cual
también aplica para los empleados, ya que si la empresa no los trata bien y cuida,
pues ellos tampoco podrian cuidar bien a sus clientes y brindarles una servicio
apropiado, lo cual se conseguiria con una adecuada remuneracion y mayor
capacitacion. Esto va de la mano con la seleccion del personal acertado, puesto
que los empleados de servicio tienen que ser habiles para conducir las
interacciones con el cliente, los cuales pueden ser recompensados reconociendo
los resultados obtenidos de acuerdo a la satisfaccion de los clientes y las
habilidades que tengan los empleados, lo que conlleva a que los supervisores
actien como coaches y mentores mas que solamente los que administran la
empresa. Por otra parte, la filosofia de Crosby menciona los absolutos de la
administracion de la calidad los cuales comprenden las siguientes posturas:

- La calidad significa cumplimiento de los requisitos, no finura. Esto trata
sobre la exclusividad de la calidad de acuerdo al nivel de cumplimiento de
los requisitos y en ese caso lo opuesto seria la falta de calidad.

- No hay lo que se le nombra problema de la calidad. Esto refiere a que los

problemas se generan en las areas funcionales.
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- No se encuentra lo que se nombra economia de la calidad. Esto significa que
la calidad no cuesta y que realmente lo costoso son las acciones que no son
correctamente realizadas desde la primera vez que se hicieron.

- EIl dnico célculo del desempefio en el costo de la calidad debido al
incumplimiento. Esto hace referencia a que las empresas emplean el dinero
que ha sido generado de las ventas realizadas, en los costos que conlleva la
mala calidad.

- LadUnica regla de desempefio es que no haya ningun efecto CD. Esto implica
que se hagan bien las cosas desde la primera vez, previniendo los defectos.

Es asi, que para Crosby los elementos de mejoramiento se basaban en la

determinacion que tiene a su cargo la alta direccion, la educacién que es muy

importante para lograr los objetivos y la implementacidn que se tiene que dar a

conocer a cada miembro de la empresa. Asimismo, la calidad principalmente es

conductual ya que a través de los procesos que se den para el servicio o producto
que se ofrecera al cliente, estan las actitudes y la cultura que pueda tener la
empresa, las cuales se pueden variar, haciendo precisién en los procesos

organizacionales.

2.2.2.4 Modelo de la Calidad de servicio
Existen modelos notables para poder medir la calidad de servicio que
pueden ser aplicados a diversos modelos de servicio y contando con niveles
estandarizados para diferentes empresas (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006;

Cremaschi, 2014).
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2.2.2.4.1 El modelo SERVQUAL

Este modelo es un instrumento que mide la calidad
observada como el nivel de adaptacion en medio de las
expectativas de servicio al cliente y la percepcion concluida de
los resultados del servicio. Es asi, que se demuestra en la
divergencia de por medio con las expectativas y las
percepciones de los clientes, comenzando con las dimensiones
de la calidad que son los elementos intangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Es por ello, que
los clientes asocian estas dimensiones con el servicio obtenido
por parte de la empresa y el servicio esperado por los clientes.
De manera que se cuantifica sistematicamente la calidad que
el cliente puede percibir, de acuerdo a las dimensiones mas
importantes es que se pasa a definir el grado de satisfaccion en
los clientes y por consiguiente, la calidad de servicio, el cual
se puede medir mediante el cuestionario que puede constar de
22 preguntas donde se  adecuan las particularidades
especificas de cada servicio o empresa, de modo que puedan

reconocerse directamente con el estado de la empresa.
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2.2.2.4.2 El modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF es una alternativa al modelo
SERVQUAL, desarrollado en 1992 por Cronin y Taylor, en el
cual exponian niveles para la medicion de la calidad que
perciben los clientes, la cual se basa exclusivamente en las
percepciones del cliente con referencia al servicio brindado
por la empresa. Asimismo, este modelo emplea 22
afirmaciones concernientes a las percepciones del desempefio
que han sido sacadas del modelo SERVQUAL pero en
contraste con ese modelo, reduce a la mitad las mediciones que
se realizan, transformandolo en un instrumento méas adaptable
y en menor costo para poder utilizarlo, superando las

limitaciones que se manifiestan en el empleo de expectativas.

2.3. Definicién de términos bésicos
Relacional: de la relacién o correspondencia entre las empresas y los clientes.
Recurrencia de compra: es el hecho de conseguir que la compra de ese cliente
sea lo mas a menudo posible, ya sea una vez cada afio, una vez cada mes o una
vez cada semana.
Retencion: es el hecho de no perder a un cliente, es decir, un cliente que
periédicamente sigue comprando o relacionandose con la compafiia podemos

considerar retenido.
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Percepcion: primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones que
comunican los sentidos.

Transaccional: es una operacion de compra y venta. Cuando alguien vende un
producto a un comprador, esta llevando a cabo una transaccion.

Expectativa: es una posibilidad o esperanza que tiene una persona de conseguir
un objetivo o cosa.

Cliente: es aquella persona que a cambio de un pago, recibe servicios de alguien
que se los presta por ese concepto o0 adquiere un producto determinado.
Empleados: persona que trabaja para otra o para una institucion publica o
privada a cambio de un salario.

Socios del marketing: es una agrupacion de personas que conforman una
empresa u organizacion, distribuidores y proveedores, que se vinculan con un
objetivo en comun, analizando el comportamiento de los mercados y de los
consumidores.

Miembros financieros: personas que forma parte de un grupo que tratan
informacidn que nace de toda actividad donde haya intercambio de capitales.
CRM: Customer Relationship Management o Gestion de la Relacion con los

Clientes se refiere a una estrategia de negocios centrada en el cliente.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacion de la hipétesis

3.1.1 Hipotesis general

El marketing relacional influye en la calidad de servicio de la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.
3.1.2 Hipdtesis especificas

El marketing relacional influye en los elementos tangibles de la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

El marketing relacional influye en la fiabilidad de la empresa Grafitec Impresores,

Cercado de Lima, 2017.

El marketing relacional influye en la capacidad de respuesta de la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

El marketing relacional influye en la seguridad de la empresa Grafitec Impresores,

Cercado de Lima, 2017.

El marketing relacional influye en la empatia de la empresa Grafitec Impresores,

Cercado de Lima, 2017.
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3.2. Operacionalizacion de variables
DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
Marketing El marketing Nivel de satisfaccién .
relacional relacional 0 del cliente
marketing de | |os clientes Lealtad del cliente 2
relaciones es la -
Recurrencia de
construccion de 3
compra
relaciones
] . Comunicacion
satisfactorias y a 4
constante
largo plazo con
los  elementos | Los empleados | G€neracion de 5
clave confianza
relacionados con Empatia 6
la empresa con el Socio publicitario 7
fin de capturar y
retener sus Redes sociales 8
negocios Los socios de
(Kotler, P. & | marketing
Keller, K., 2012, Puntos de venta 9
p. 20)
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DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES |ITEMS
CONCEPTUAL
Calidad de | La calidad de | Elementos Equipos de aspecto 10
servicio servicio viene | tangibles moderno
dada  por la Apariencia pulcra de | 11
el Serviclo Instalaciones 12
esperado  y el visualmente
servicio :
atractivas
percibido. La
) Estado de los 13
calidad de ]
o _ materiales
servicio mide el
Fiabilidad Cumplimiento de las 14
grado en que los
requisitos promesas
cliente son servicio de calidad la
percibidos por él primera vez
tras forjarse una Interés en la 16
impresion del resolucion de los
servicio recibido. problemas durante el
La calidad final servicio
del servicio Concluyen el 17
depende servicio en el plazo
esencialmente de establecido
varios factores: la Minimo de errores en 18
experiencia de los :
los materiales
clientes con _
Capacidad de | Colaboradores 19
productos de la o
respuesta comunicativos
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competencia y de Colaboradores  que 20
la propia empresa, ofrecen un servicio
la estrategia de rapido
comunicacion  de Colaboradores 21
la empresa y las dispuestos a ayudar
opiniones de Colaboradores  que 22
terceros (Camisén . .
no estan demasiado
C, Cruz S. &
ocupados para
Gonzales T., . ..
brindar el servicio
2007, p. 193) i
Seguridad Empleados que 23
ofrecen atencion
personalizada de
reclamos de los
clientes
Clientes seguros con 24
su proveedor
Se preocupan por los 25
clientes
Colaboradores con 26
conocimientos
amplios suficientes
Empatia Horarios de trabajo 27
adecuados a los
requerimientos de los
clientes
Colaboradores  que 28
transmiten confianza
Brindan atencion 29
individualizada de
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los servicios a los

clientes

Colaboradores 30

amables

Compresion de las 31
necesidades de los

clientes
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CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

4.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo béasica debido a que mi investigacion
busca ampliar y profundizar los conocimientos cientificos existentes acerca de la

realidad (Carrasco, 2008).

El alcance de esta investigacion es explicativo ya que intenta establecer las
causas de los hechos o fenémenos de estudios (Hernandez, Ferndndez, & Baptista,

2014).

4.2. Disefo de investigacion.

El presente trabajo de investigacion es de disefio no experimental de tipo
transversal expost facto ya que se recolectaron los datos en un momento y tiempo

determinado de situaciones ya existentes (Hernandez et. al. 2014).

Donde:

e M: Muestra

e O: Observacion
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4.3. Material de estudio.

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

Unidad de estudio.

La unidad de estudio esta representada por un cliente de la empresa

Grafitec Impresores, Cercado de Lima.

Poblacion.

Hernandez, Ferndndez, & Baptista (2014), sefiala que: “La poblacion es
un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (p.174).
Asimismo, la poblacion es limitada lo que quiere decir que son finitos
(Carrasco, 2008).

La poblacion de estudio es finita, puesto que estuvo conformada por
un total de 38 clientes de la empresa Grafitec Impresores, Cercado de

Lima.

Muestra.

Para la investigacion, la muestra es una parte representativa de la
poblacidn, que debe tener las mismas caracteristicas y propiedades. Es
por ello, que la presente investigacion tiene el tipo de muestreo no
probabilistico debido que no todos los elementos de la poblacién tienen

la probabilidad de ser elegidos y formar parte de la muestra. Asimismo,
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la muestra es intencionada pues fue seleccionada a criterio y no se utilizé
ninguna formula estadistica (Carrasco, 2008).

Cuando la poblacion es menor de 50 o 40 elementos, la muestra estaria
conformada por toda la poblacion (Hernandez et. al. 2014).

Es asi, que se tiene como muestra de estudio a 38 clientes de la

empresa Grafitec Impresores, los cuales fueron encuestados.

4.4. Técnicas, procedimientos e instrumentos.
4.4.1. Para recolectar datos.

Para la recoleccién de los datos apliqué la técnica de la encuesta, con
el proposito de indagar, explorar y recolectar datos a través de preguntas
directas o indirectas a la unidad de estudio (Carrasco, 2008)

El instrumento utilizado fue la escala Likert que he aplicado a los
clientes de la empresa Grafitec Impresores, que es un conjunto de items
que se muestran en manera de afirmacién para poder medir la reaccion
de la unidad de estudio en categorias (Hernandez et. al. 2014).

4.4.2. Para analizar informacion.

Después de aplicado el instrumento y recolectada la informacién, para
el andlisis estadistico se utilizo el software SPSS version 23 que ayudo a
presentar los resultados a través del procesamiento de datos. Ademas, la
confiabilidad del instrumento a traves del alfa de Cronbach, asi mismo
como el analisis descriptivo y el anélisis inferencial (Hernandez et. al.

2014).
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CAPITULO 5. RESULTADOS

ANALISIS CONFIABILIDAD
Tabla N. 2

Procesamiento de datos

N %
Casos Vdlido 38 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 38 100,0

Fuente: Spss v.23

Interpretacion: En la tabla N.2 se observa que se han procesado de manera correcta 38

encuestas, sin presentar ningun caso excluido.

Tabla N. 3
Andlisis de la fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,838 31

Fuente: Spss v.23

Interpretacion: Como se observa en la tabla N.3 el alfa de Cronbach obtenido es 0.838 por
lo cual ubica al instrumento en un nivel muy bueno de confiabilidad. Asimismo, se puede

decir que el instrumento es 83.8% confiable.
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ANALISIS DESCRIPTIVO
VARIABLE INDEPENDIENTE: Marketing Relacional
Tabla N. 4
Distribucion de Frecuencias de Marketing Relacional
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
MEDIO 15 39,5 39,5 39,5
ALTO 23 60,5 60,5 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23

B0

40

207 39,47 %

1
MEDIO

Gréfica N. 1 Marketing Relacional

Fuente: Spss v.23
Interpretacion
El 60,53% de los clientes encuestados expresa en relacion al marketing relacional que se
encuentra en un nivel alto, mientras el 39,47% considera que esta en un nivel medio. Ello se
debe porque existe un buen vinculo entre los tres pilares del marketing relacional que son

los clientes, empleados y socios del marketing.
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TablaN. 5
Distribucion de Frecuencias sobre la dimension Los Clientes
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
MEDIO 25 65,8 65,8 65,8
ALTO 13 34,2 34,2 100,0

Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23

40

65,79%
209
34,21%
0 T
MEDIO ALTO

Gréafica N. 2 Dimension los clientes

Fuente: Spss v.23

Interpretacion
El 65,79% de los clientes encuestados expresa en relacion a la dimension clientes se
encuentra en un nivel medio, mientras el 34,21% considera que este nivel es alto. Ello se

debe al nivel de recurrencia, lealtad y satisfaccion del cliente.
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Tabla N. 6

Distribucion Frecuencias sobre la dimensién Los Empleados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
MEDIO 5 13,2 13,2 13,2
ALTO 33 86,8 86,8 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23

100

MEDIO ALTO

Gréafica N. 3 Dimensién los empleados

Fuente: Spss v.23

Interpretacion
El 86,84% de los clientes encuestados expresa en relacion a la dimensién empleados se
encuentra en un nivel alto, mientras el 13,16% considera que este nivel es medio. Ello se

debe por la comunicacion constante, generacion de confianza y empatia.
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Tabla N. 7

Distribucion de Frecuencias sobre la dimension Los Socios de Marketing

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
MEDIO 10 26,3 26,3 26,3
ALTO 28 73,7 73,7 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23

80

60~
40+

20

I
ALTO

Grafica N. 4 Dimension los socios de marketing

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

El 73,68% de los clientes encuestados expresa en relacion a la dimension socios de
marketing se encuentra a un nivel alto, mientras el 26,32% considera que este nivel es
medio. Ello se debe por los buenos acuerdos con sus socios publicitarios, el buen manejo de

sus redes y el facil acceso a sus puntos de venta.
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VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de Servicio

Tabla N. 8

Distribucién de Frecuencias sobre Calidad de Servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
MEDIO 8 211 211 211
ALTO 30 78,9 78,9 100,0

Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23

80

40 78,95%

20

I
ALTO

Grafica N. 5 Calidad de servicio

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

El 78,95% de los clientes encuestados expresa en relacion a la calidad de servicio que se
encuentra a un nivel alto, mientras el 21,05% considera que este nivel es medio. Ello se
debe por el alto nivel de empatia, seguridad y capacidad de respuesta al momento de realizar

los proyectos.
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TablaN. 9
Distribucion de Frecuencias sobre la dimension Elementos Tangibles
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

MEDIO 9 23,7 23,7 23,7
ALTO 29 76,3 76,3 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23

MEDIO

ALTO

Gréafica N. 6 Dimension elementos tangibles

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

En la tabla y grafica se observa en relacion a la dimension elementos tangibles representa el

23,68% de nivel medio y el 76,32% de un nivel alto. Ello se debe porque la empresa cuenta

con una buena infraestructura, equipos modernos, y los empleados se encuentran

adecuadamente presentables para brindar el servicio.
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Tabla N. 10

Distribucién de Frecuencias sobre la dimensién Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
MEDIO 9 15,0 15,0 15,0
ALTO 29 85,0 85,0 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: Spss v.23
80—
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Grafica N. 7 Dimensioén fiabilidad

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

En la tabla y gréfica se observa en relacion a la dimension fiabilidad representa el 23,68%
de nivel medio y el 76,32% de un nivel alto. Ello se debe por la buena realizacién del servicio
la primera vez y el amplio interés de los colaboradores por la resolucion de los problemas

del cliente.
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Tabla N. 11

Distribucion de Frecuencias sobre la dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

BAJO 2 5,3 5,3 53
MEDIO 17 44,7 44,7 50,0
ALTO 19 50,0 50,0 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23
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Gréafica N. 8 Dimensidn capacidad de respuesta

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

En la tabla y gréfica se observa en relacion a la dimension capacidad de respuesta representa
el 50% de nivel alto, el 44,74% de un nivel medio y el 5,26% de un nivel bajo. Ello se debe
porque los colaboradores son comunicativos, dispuestos a ayudar y predispuestos a brindar

el servicio.
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Tabla N. 12

Distribucion de Frecuencias sobre la dimension Seguridad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

BAJO 2 53 53 53
MEDIO 22 57,9 57,9 63,2
ALTO 14 36,8 36,8 100,0
Total 38 100,0 100,0

Fuente: Spss v.23
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Gréfica N. 9 Dimension seguridad

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

En la tabla y grafica se observa en relacion a la dimensién seguridad representa el 36,84%
de nivel alto, el 57,89% de nivel medio y el 5,26% un nivel bajo. Ello se debe por la atencion
personalizada de los reclamos, preocupacion por los clientes y amplios conocimientos

técnicos de los colaboradores.
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Tabla N. 13

Distribucion de Frecuencias sobre la dimension Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
MEDIO 6 15,8 15,8 15,8
ALTO 32 84,2 84,2 100,0
Total 38 100,0 100,0
Fuente: Spss v.23
100
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Grafica N. 10 Dimension empatia

Fuente: Spss v.23
Interpretacion

En la tabla y gréfica se observa en relacion a la dimensién empatia representa el 15,79% de
nivel medio y el 84,21% de un nivel alto. Esto debido a que se ofrecen horarios adecuados a
los requerimientos de los clientes, los colaboradores transmiten confianza, atencién

individualizada de los servicios, la amabilidad y comprension de las necesidades.
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ANALISIS INFERENCIAL

Hipétesis general

HO: EIl marketing relacional no se relaciona con la calidad de servicio en la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Ha: El marketing relacional se relaciona con la calidad de servicio en la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Tabla N. 14

Contrastacion de hipdtesis marketing relacional y la calidad de servicio

MARKETING CALIDAD DE
RELACIONAL SERVICIO

Rho de Spearman MARKETING RELACIONAL Coeficiente de correlacién 1,000 575
Sig. (bilateral) . ,020
N 38 38
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion , 575 1,000
Sig. (bilateral) ,020
N 38 38

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

En la tabla se observa un Rho de Spearman de 0.575, es decir existe una correlacion
moderada, ademas se logré un sig < 0.05, por tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta
la hipotesis alternativa. Es decir, el marketing relacional se relaciona con la calidad de

servicio en la empresa Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017.
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HO: El marketing relacional no se relaciona con elementos tangibles en la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Ha: El marketing relacional se relaciona con elementos tangibles en la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Tabla N. 15

Contrastacion de hipotesis marketing relacional y elementos tangibles

MARKETING ELEMENTOS
RELACIONAL TANGIBLES

Rho de Spearman MARKETING RELACIONAL Coeficiente de correlacion 1,000 437
Sig. (bilateral) ,001
N 38 38
ELEMENTOS TANGIBLES Coeficiente de correlacion , 437 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 38 38

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

Se observa un Rho de Spearman de 0.437, es decir existe una correlacion moderada, ademas

se logré sig < 0.05 por tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa

concluyendo que el marketing relacional se relaciona con los elementos tangibles.
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Hipdtesis especifica 2

HO: El marketing relacional no se relaciona con la fiabilidad en la empresa Grafitec
Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Ha: El marketing relacional se relaciona con la fiabilidad en la empresa Grafitec Impresores,
Cercado de Lima, 2017.

Tabla N. 16

Contrastacion de hip6tesis marketing relacional y fiabilidad

MARKETING
RELACIONAL FIABILIDAD

Rho de Spearman MARKETING RELACIONAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,439
Sig. (bilateral) . ,006
N 38 38
FIABILIDAD Coeficiente de correlacion , 439 1,000
Sig. (bilateral) ,006
N 38 38

Fuente: Spss v.23

Interpretacion
Se observa un Rho de Spearman de 0.439, es decir existe una correlacion moderada, ademas
se logré sig < 0.05 por tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa

concluyendo que el marketing relacional se relaciona con la fiabilidad.
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Hipotesis especifica 3

HO: El marketing relacional no se relaciona con la capacidad de respuesta en la empresa

Grafitec Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Ha: El marketing relacional se relaciona con la capacidad de respuesta en la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Tabla N. 17

Contrastacion de hipotesis marketing relacional y capacidad de respuesta

CAPACIDAD

MARKETING DE
RELACIONAL RESPUESTA
Rho de Spearman MARKETING RELACIONAL Coeficiente de correlacion 1,000 ,498
Sig. (bilateral) ,015
N 38 38
CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacion , 498 1,000

RESPUESTA Sig. (bilateral) 015

N 38 38

Fuente: Spss v.23

Interpretacion
Se observa un Rho de Spearman de 0.498, es decir existe una correlacion moderada, ademas
se logro sig < 0.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa

concluyendo que el marketing relacional se relaciona con la capacidad de respuesta.
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HO: El marketing relacional no se relaciona con la seguridad en la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Ha: El marketing relacional se relaciona con la seguridad en la empresa Grafitec Impresores,

Cercado de Lima, 2017.

Tabla N. 18

Contrastacion de hipotesis marketing relacional y seguridad

MARKETING
RELACIONAL SEGURIDAD
Rho de Spearman MARKETING RELACIONAL Coeficiente de correlacién 1,000 ,603
Sig. (bilateral) ,010
N 38 38
SEGURIDAD Coeficiente de correlacion ,603 1,000
Sig. (bilateral) ,010
N 38 38

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

Se observa un Rho de Spearman de 0.603, es decir existe una correlacion moderada, ademas

se logro sig < 0.05 por tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa

concluyendo que el marketing relacional se relaciona con la seguridad.
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HO: ElI marketing relacional no se relaciona con la empatia en la empresa Grafitec

Impresores, Cercado de Lima, 2017.

Ha: El marketing relacional se relaciona con la empatia en la empresa Grafitec Impresores,

Cercado de Lima, 2017.

Tabla N. 19

Contrastacion de hipotesis marketing relacional y empatia

MARKETING
RELACIONAL EMPATIA
Rho de Spearman MARKETING RELACIONAL Coeficiente de correlacion 1,000 734
Sig. (bilateral) ,008
N 38 38
EMPATIA Coeficiente de correlacion 734 1,000
Sig. (bilateral) ,008
N 38 38

Fuente: Spss v.23

Interpretacion

Se observa un Rho de Spearman de 0.734, es decir existe una correlacion alta, ademas se

logrd sig < 0.05 por tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa

concluyendo que el marketing relacional se relaciona con la empatia.
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CONCLUSIONES

v Se ha determinado que si existe influencia del marketing relacional en la calidad de
servicio de la empresa Grafitec Impresores. Ello se debe a que se ha demostrado que
a traves de la empatia, la seguridad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y los
elementos tangibles se dan a conocer cuan importante son estos factores en la
prestacion de servicios en las empresas, del rubro de imprenta, otorgando asi una
mejor calidad de servicio a los clientes.

v El marketing relacional influye en la empatia debido a que es lo que mas aprecia el
cliente en la empresa Grafitec Impresores, ya que los clientes desean que se pongan
en su lugar, le brinden una atencion de calidad y comprendan sus necesidades.
Asimismo, el grado de influencia entre el marketing relacional y la empatia que se
determind es 0,734, lo cual indica que es alta.

v El marketing relacional influye en la seguridad debido a que es el segundo elemento
que aprecia cliente en la empresa Grafitec Impresores, ya que los clientes tienen que
sentirse seguros, que le ofrezcan atencion personalizada, en sus reclamos y que se
preocupen por ellos. Asimismo, el grado de influencia entre el marketing relacional
y la seguridad que se determiné es 0,603, lo cual indica que es moderada.

v El marketing relacional influye en la capacidad de respuesta debido a que es el tercer
elemento que aprecia el cliente en la empresa Grafitec Impresores, puesto que los
clientes quieren contar con colaboradores comunicativos, que les ayuden, que no
estén demasiado ocupados y que les ofrezcan un servicio rapido. Asimismo, el grado
de influencia entre el marketing relacional y la capacidad de respuesta que se

determind es 0,498, lo cual indica que es moderada.
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v El marketing relacional influye en la fiabilidad debido a que es el cuarto elemento

que aprecia el cliente en la empresa Grafitec Impresores, puesto que se necesita que
exista interés en la resolucion de problemas durante el servicio, cumplan las
promesas establecidas y se realice un servicio de calidad. Asimismo, el grado de
influencia que se determino entre el marketing relacional y la fiabilidad es 0,439, lo
cual indica que es moderada.

v Finalmente, el marketing relacional influye en los elementos tangibles ya que es el
quinto y dltimo elemento que aprecia el cliente en la empresa Grafitec Impresores,
debido a que no estan preocupados por la apariencia de las instalaciones y aspecto
de los equipos, pero si les importa el estado de los materiales que les brinda la
empresa. Asimismo, el grado de influencia entre el marketing relacional y los

elementos tangibles que se determiné es 0,437, lo cual indica que es moderada.
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RECOMENDACIONES

v

Es preciso sefialar la importancia del marketing relacional en las empresas y como
este influye en la calidad de servicio que se brinde a los clientes, haciendo que se
mantengan relaciones totales y vinculos a largo plazo.

Se recomienda planificar adecuadamente la actualizacién y medicion de la base de
datos de los clientes que es una estrategia relacional esencial. Asimismo,
implementar un CRM que busca el analisis del comportamiento de los clientes para
mejorar el servicio, el cual estd dando buenos resultados y se puede adecuar a las
empresas.

Es importante alcanzar la fidelidad de los clientes que es una de las estrategias del
marketing relacional, la cual se inicia brindando una buena calidad de servicio,
haciendo que el cliente se sienta satisfecho y se tenga un comportamiento favorable
por parte del cliente al momento de recibir el servicio, haciendo que no se vaya a la
competencia, lo cual generara rentabilidad a la empresa.

Mantener la empatia en la atencidn al cliente, la seguridad en lo que les ofrecen, y la
capacidad de respuesta en la comunicacion y rapidez, preocupandose por los clientes
como parte de la calidad de servicio en las empresas es primordial, ya que son
factores importantes en la empresa y que los clientes valoran mas. Por otro lado, el
mejoramiento en la fiabilidad que se ofrece a los clientes mediante el cumplimiento
de las promesas, y en los elementos tangibles que implica el estado de los materiales.
Implementar una nueva area de post venta que realice seguimiento al servicio
ofrecido por la empresa con el fin de medir la calidad y cumplir con las garantias que

se les ofrece al cliente.
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GRarFIec

IMPRESORES

IMPRESIONES OFFSET - GIGANTOGRAFIAS/-IRUBI'ICIDAD)

EL MARKETING RELACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
Objetivo: Determinar la influencia del marketing relacional en la calidad de servicio en la empresa

Grafitec Impresores.

Marca con un aspa (X) donde crea conveniente. Para responder considere las siguientes opciones

de respuesta:
1=Nunca, 2=Pocas veces, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=Siempre

Nunca

Pocas veces

A veces

Casi siempre

Siempre

Marketing Relacional

Los Clientes

1. éSe siente satisfecho en el momento de recibir la prestacidn del servicio por parte de
la empresa?

2. ¢Optaria por contratar los servicios de otra empresa si no podemos realizar el servicio
en el momento solicitado?

3. iRecurriria con frecuencia a los servicios de nuestra empresa?

Los Empleados

4. ¢ Considera usted que existe una comunicacién constante de parte de los empleados
en el servicio?

5. éConsidera usted que los empleados le generan confianza al momento de ser
atendidos?

6. ¢ Los empleados presentan un buen nivel de empatia al brindar el servicio?

Los Socios del Marketing

7. éConsidera usted a la empresa como su socio publicitario?

8. ¢Considera usted que el servicio brindado por la empresa permite mejorar la imagen
empresarial de su organizacion en las redes sociales?

9. (Considera usted que el punto de venta estd ubicado en una zona estratégica?

Sandivar Culquicondor Carla Giovanna

Pag. 76




EL MARKETING RELACIONAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE

Y
"
| I4 UNIVERSIDAD SERVICIO EN LA EMPRESA GRAFITEC IMPRESORES, CERCADO DE

PRIVADA DEL NORTE

Calidad de Servicio

LIMA, 2017

Elementos tangibles

10. ¢Considera usted que los equipos de computo y maquinas de impresion de la
empresa son modernas?

11. ¢ Considera usted pulcra la apariencia del empleado que le atendié?

12. éCree usted que el establecimiento con el que cuenta la empresa tiene buen aspecto?

13. iConsidera usted que los insumos y materiales utilizados para las impresiones son de
buen estado?

Fiabilidad

14. é{La empresa cumple con los acuerdos y garantias establecidos en el contrato?

15. ¢Cree usted que la empresa le ha brindado un servicio de calidad la primera vez que
usted lo solicité?

16. iHubo interés por parte del personal en la resoluciéon de los problemas que se puedan
presentar durante el servicio?

17. ¢Considera que la empresa concluye el servicio en el plazo establecido?

18. éLe resulta evidente percibir un minimo de fallas en el producto entregado por la
empresa?

Capacidad de Respuesta

19. éiPodriamos considerar la capacidad de comunicacidn del personal que lo atendid
como buena?

20. éConsidera usted que el personal de la empresa ofrece un servicio rdpido?

21. ¢Estima usted que la empresa cuenta con colaboradores dispuestos a ayudar?

22. éPor lo general las personas que lo atienden se encuentran ocupadas antes de
brindarle el servicio de disefio e impresion?

Seguridad

23. ¢(Considera que la empresa ofrece una atencidn personalizada en los reclamos de los
clientes?

24. iEstima usted que pueden estar los clientes seguros con nosotros?

25. éCree que la empresa se preocupa por usted?

26. ¢Considera usted que la empresa cuenta con colaboradores de amplios
conocimientos técnicos en disefio para la realizacion del servicio?

Empatia

27. iLe parece que los horarios de trabajo y de atencién de la empresa son adecuados a
la demanda de los clientes?

28. éConsidera usted que la empresa cuenta con colaboradores que transmiten
confianza?

29. ¢{Los empleados brindan una atencidn individualizada en la prestacidn de servicio?

30. ¢Considera usted que el personal que lo atendié en la empresa fue amable al
momento de la prestacidn del servicio?

31. ¢Cree que la empresa atiende las necesidades que usted tiene?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
PLANTEAMIENTO DEL L VARIABLES E o .
OBJETIVOS HIPOTESIS MUESTRA DISENO INSTRUMENTO ESTADISTICA
PROBLEMA INDICADORES

Pregunta General Objetivo General Hipétesis General Variable 1 Poblacién: Enfoque: Técnica: Analisis de Confiabilidad
¢Como influye el marketing [Determinar la influencia dellElI marketing relacional .

. ) ) . ) . 38 clientes de
relacional en la calidad de marketing relacional en lafinfluye en la calidad de .

- ) o - Marketing laempresa o
servicio de la empresa calidad de senicio de Ila|senicio de la empresa . ) Cuantitativo Encuesta Alpha de Cronbach

) ) ) Relacional Grafitec
Grafitec Impresores, Cercado [empresa Grafitec Impresores,|Grafitec Impresores, Imoresores
de Lima, 20177 Cercado de Lima, 2017. Cercado de Lima, 2017. P
Preguntas Especificas Objetivos Especificos Hipotesis Especificas Variable 2 Muestra: Alcance: Instrumento: |Analisis Descriptivo
¢Como influye el marketing|Determinar la influencia del|EI marketing relacional .

. ) . . 38 clientes de
relacional en los elementos|marketing relacional en los|influye en los elementos .

; ) ! Calidad defla empresa L . -
tangibles de la empresalelementos tangibles de la|tangibles de la empresa L ) Explicativo Escala Likert Tablas y Gréficas

) ) ) Servicio Grafitec
Grafitec Impresores, Cercado|empresa Grafitec Impresores,|Grafitec Impresores, Imoresores
de Lima, 2017? Cercado de Lima, 2017. Cercado de Lima, 2017. p
¢,Como influye el marketing|Determinar la influencia dellEl marketing relacional
relacional en la fiabilidad de[marketing relacional en lafinfluye en la fiabilidad de la
la empresa Grafitec|fiabilidad de la empresa Grafitec|empresa Grafitec
Impresores, Cercado de|lmpresores, Cercado de Lima,[Impresores, Cercado de

i ? i I 2ps.2 .

Lima, 20177 2017. Lima, 2017, Disefio: Analisis Inferencial
¢,Como influye el marketing|Determinar la influencia dellEl marketing relacional
relacional en la capacidad de|marketing relacional en lafinfluye en la capacidad de

respuesta de la empresa

capacidad de respuesta de la

respuesta de la empresa

Grafitec Impresores, Cercado|empresa Grafitec Impresores,|Grafilaser, Cercado de
de Lima, 20177 Cercado de Lima, 2017. Lima, 2017.

¢Como influye el marketing|Determinar la influencia del|EI marketing relacional
relacional en la seguridad de[marketing relacional en lafinfluye en la seguridad de
la empresa Grafitec|seguridad de la empresalla empresa Grafitec
Impresores, Cercado de|Grafitec Impresores, Cercado de|Impresores, Cercado de
Lima, 20177 Lima, 2017. Lima, 2017.

¢,Como influye el marketing|Determinar la influencia dellEl marketing relacional
relacional en la empatia de la|marketing relacional en lalinfluye en la empatia de la
empresa Grafitec|empatia de la empresa Grafiteclempresa Grafitec
Impresores, Cercado de|lmpresores, Cercado de Lima,[Impresores, Cercado de
Lima, 2017? 2017. Lima, 2017.

No experimental
Transversal Expost
facto

o1

Donde: M=Muestra

O=0Observacion

Rho de Spearman
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Validaciones por Expertos del Instrumento

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

b

DATOS GENERALES: ®
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
Suseez Dieso . MBOA , petente &wﬂ« Lot | Cody Sanduve

MIs Eohieve | GerehiL REASTA ks Colgeizondorn

Titulo de Estudio:

&l Mard bimey Pelaconal

y M Ml%«ua 2ol OLLd Jo Sontcin o

T Qs Grenftlaner, Conend d Lowar, 2012,

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segun intervalo.

DEFICIENTE
00-20%

BUENA
41-60%

REGULAR
21-40%

MUY BUENA

61-80% 81-100%

EXCELENTE

INDICADORES CRITERIOS

6 [11 |16

21 |26 |31 |36 [41 [46 |51

56

61

66 |71 [76 |81 |86 |91

96

5 (10 |15 |20

25 |30 |35 |40 |45 |50 |55

60

65

70 |75 |80 90 |95

100

Esta  formulado
lenguaje apropiado.

CLARIDAD 0

Estd expresado en
conductas o actividades,
observables  en una
organizacion.

OBJETIVIDAD

Adecuado al avance de la

ACTUALIDAD SN ;
ciencia y la tecnologia.

Existe una organizacion

ORGANIZACION | ~
I6gica coherente.

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad
y calidad.

SUFICIENCIA

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
VD o la relacion entre
ambas, con determinados
sujetos y contexto.

INTENCIONALIDAD

,

Basado en  aspectos

CONSISTENCIA s -
tedrico - cientifico.

Entre los
indicadores y
dimensiones.

indices,

COHERENCIA las

Las estrategias responde
al proposito del
diagnostico

METODOLOGIA

PROMEDIO

Procede su aplicacion

OPINION DE APLICABILIDAD:

No procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

ve 20\7

0LOAC 700

AsSO 773

Lugar y fecha DNIN°

Firma del experto

N

Teléfono
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—
- INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES: ° o
Apellidos y Nombres'del — | Cargo e Institucion donde - Nombre del | Autor(a) (es)del |
_Informante labora Instrumento Instrumento

& lant,
Dusex Bz Hagadin Docente ~00N ”‘02
e e Cs:ﬁ\x\c\f:;)mb sous) ‘k‘”ﬂL \ Sandivan
Titulo de Estudio: ¢J M((Ql'm Rdecioma o i rllancio gu b Cal? A oee o la
g GW,wwM& Liwe- 2017

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segun intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
INDICADORES SRISERIOS 0|6 |11 |16 |21 |26 |31 [36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 [81 [86 [91 |96
5 |10 |15 [20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |55 |60 [65 [70 |75 {80 |85 |90 |95 |100
CLARIDAD Estd  formulado  con

lenguaje apropiado.

Estd expresado en

conductas o actividades, .

observables en  una X

organizacion.

Adecuado al avance de la

ciencia y la tecnologia. x

Existe una organizacién

légica coherente. )(

Comprende los aspectos

(indicadores, sub escalas,

dimensiones) en cantidad ¢ X

y calidad.

Adecuado para valorar la

influencia de la VI en la

INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre X
ambas, con determinados

3 sujetos y contexto.

Basado en  aspectos

tedrico - cientifico.

Entre los indices,

COHERENCIA |indicadores  y  las X

dimensiones.

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

CONSISTENCIA

. Las estrategias responde
METODOLOGIA | al proposito del ><
diagnostico

PROMEDIO

Procede su aplicacion

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan 28

No procede su aplicacion

o5 OLas \’LIO‘-‘)IW 01824S 4 \-“-\‘:@@ LY AEEIN

-—tugaryfecha DNIN®— ————Firma del experto —Teléfono
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——

- INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS )
DATOS GENERALES: i

Apellidos y Nombres del— Cargo ¢ Institucion donde | Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento _ Instrumento

Qoshilo o g Boals, Gl .

Titulo de Estudio: ¢{ Mmkéqu Villacigmad y pu amblumcia v Lo OdEded de Sorwiteo o ly
pgwra Grgdan | Cotcade de Mdme | D01

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segun intervalo.

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
00-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
CRITERIO
INDICADORES 5 06 |11 16 |21 [26 |31 |36 |41 46 |51 ]56 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |9
5 [10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
CLARIDAD Estd  formulado  con

lenguaje apropiado. X
Esta expresado en
conductas o actividades,
observables en  una Y
organizacion.

Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia. ,\/
Existe una organizacion

l6gica coherente. /\/
Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas, y

OBIJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACION

SURICIENCIA dimensiones) en cantidad

y calidad.

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre

ambas, con determinados Y
sujetos y contexto.

CONSISTENCIA | B2s2d0  en  aspectos X
tedrico - cientifico.
Entre los indices,

COHERENCIA | indicadores y las >(

dimensiones.
Las estrategias respande

METODOLOGIA | al propésito del X
diagnostico

PROMEDIO
Procede su aplicacion
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

R Wo’pfoééﬂ?m — S S

tos Olives i — =
NEVISVEE: 09243]3 (PDM

Lugaryfecha — DNI-N®— ~—Firma del experto ~~Teléfono
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LIMA, 2017

DATOS GENERALES: N
O/
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
B s Escala Likert Carla Sandivar
? 5 s i B Eer Mrepetiné -
iz CHIRIM CHeiSHAN | Eteadlsm en Naecerie,
Titulo de Estudio:El Marketing Relacional y su influencia en la Calidad de Servicio en la empresa
Grafilaser, Cercado de Lima, 2017
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque el porcentaje, segun intervalo.
DEFICIENTE 00- REGULAR BUENA 41- | MUY BUENA 61- | EXCELENTE 81-
20% 21-40% 60% 80% 100%
INDICADORES CRITERIOS 0 [6 [11 16 |21 [26 [31 [36 |41 [46 [51 [56 |61 |66 |71 [76 |81 |86 |91 |96
5 |10 |15 |20 |25 |30 [35 |40 |45 |50 |55 |60 [65 |70 |75 |80 |85 [90 |95 |100
h Estd  formulado  con
CLARIDAD lenguaje apropiado. X
Estd expresado en
OBJETIVIDAD conductas o actividades,
observables en una
organizacion.
ACTUALIDAD A‘decgado al avance de la x
ciencia y la tecnologia.
Existe una )
ORGANIZACION | organizacionlégica )(
coherente.
Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
SURCIENGA dimensiones) en cantidad x
y calidad.
Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
INTENCIONALIDAD | VD o la relacién entre
ambas, con determinados
sujetos y contexto.
Basado en  aspectos b
CONSISTENGIA teodrico - cientifico. )(
Entre los indices,
COHERENCIA |indicadores vy las )(
dimensiones.
Las estrategias responde
METODOLOGIA |al propésito del X
diagnostico
PROMEDIO
Procede su aplicacion )(
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacion

Callao, 21 b= Ja”flﬂlg% 23,

4s51925%6 |

962506 65
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ENTREVISTA AL GERENTE ~
Empresa: GRAFITEC IMPRESORES

Nombre del Entrevistado: Alvaro Culquicondor Lloclla

1. Las empresas dicen que "el cliente es el niimero 1". ¢Es ésta una sefial de que se estdn
orientando al mercado del rubro?

xodoa AMJJDAJ VNS caoQa almwmw DIOA[)"IANIVF n

5. éLa empresa considera la comunicacion, la confianza y la empatia al momento de brindar los
servicios?

‘Qa‘ta pedlax b:wmoﬂmlm QQ nrv\om/‘r

6. ¢Considera que la empresa brinda un servicio que permite mejorar la imagen empresarial de sus
clientes?

[@)

DNI 09166580
ALVARY E . cut@uicordor (L.
Gerente
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Fotos de Aplicacion del Instrumento
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