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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias de marketing mix
para mejorar la fidelizacion de clientes de la empresa Combustibles Fernandez
S.A.C. La metodologia es cuantitativa de disefio no experimental, la técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento se utilizé el cuestionario el cual fue
aplicado a 270 clientes pertenecientes a la empresa Combustibles Fernandez
S.A.C. Los resultados mas representativos evidenciaron que las estrategias de
marketing mix que viene aplicando la empresa se basan en la calidad de los
servicios y en el precio, ya que son mas competitivos que los de la competencia;
ademas, se identificé que la fidelizacion de los clientes prevalece en un nivel bajo
con un 35%, ya que la empresa no desarrolla actividades encaminadas a la
captacion y retencion de clientes. Finalmente, se propuso estrategias de marketing
mix para mejorar la fidelizacion de clientes, las cuales se basaron en el producto,
precio, distribucion y promocion; ademas, permitiran al responsable tomar

conciencia de la importancia que tiene el uso correcto de las "4ps" del marketing.

Palabras clave: Distribucion, fidelizacion, marketing mix.
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Abstract

The research aimed to propose marketing mix strategies to improve customer
loyalty of the company Combustibles Fernandez S.A.C. The methodology is
quantitative of non-experimental design, the technique used was the survey and as
an instrument the questionnaire was used which was applied to 270 customers
belonging to the company Combustibles Fernandez S.A.C. The most representative
results showed that the marketing mix strategies that the company has been
applying are based on the quality of services and price, since they are more
competitive than those of the competition; In addition, it was identified that customer
loyalty prevails at a low level with 35%, since the company does not develop
activities aimed at attracting and retaining customers. Finally, marketing mix
strategies were proposed to improve customer loyalty, which were based on
product, price, distribution and promotion; In addition, they will allow the person in
charge to become aware of the importance of the correct use of the "4ps" of

marketing.

Keywords: Distribution, loyalty, marketing mix.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaética.

En el contexto internacional

Martinez et al. (2019), sefiala que en Guatemala, la gran mayoria de las
empresas no utilizan correctamente el marketing mix, entre ellas destaca la
Estacion de Servicio Dominicana, que a pesar de tener su trayectoria en el mercado
no tiene resultados favorables en su crecimiento empresarial, principalmente en su
competitividad; siendo la mezcla del marketing el principal factor de causa o
debilidad. Por otro lado, se menciona que cuando una empresa no hace el uso
correcto del marketing es muy probable que a largo plazo se vea afectada con su
presencia en el mercado e incluso puede tener problemas financieros para

solventar sus obligaciones (p.20).

De igual manera, en México, Cueva et al. (2021), refieren que la situacion de
Covid-19 ha llevado a muchas empresas a gestionar correctamente el marketing
mix, ya que esto es fundamental para que sobrevivan en un mercado altamente
competitivo. Asimismo, las empresas se benefician con el mejoramiento y
crecimiento de su imagen corporativa, objetando que la mercadotecnia social en
cierta medida es un cambio en los pensamientos y acciones de las personas para
su bienestar, determinando el impacto de la mercadotecnia social en el
comportamiento del consumidor en relacion con los servicios o productos ofertados

por la organizacion (p.58).

En Puerto Rico, Lozada (2020) afirma que las empresas se han visto
afectadas por diferentes problemas, entre los mas destacados esta el uso
inadecuado del marketing mix, ya que algunas de ellas desarrollan sus actividades
de manera empirica y como consecuencia no generan resultados que contribuyan
a su crecimiento. Este problema lleva a que no implementen ninguna estrategia de
marketing que ayude a optimizar sus objetivos establecidos y sobre todo que no
puedan conocer con exactitud las caracteristicas de sus servicios o productos

ofrecidos e incluso las necesidades de su publico objetivo (p.20).
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En Ecuador, Pucciano et al. (2021) sefialan que los propietarios de estaciones
de servicio para automovilistas no visualizan ni diferencian el producto en si y se
ven obligados a diferenciarse de la competencia a través de factores como la
atencion del personal constituyente y la incorporacion de nuevos Servicios.
Ademas, se afirma que si no realizan estas acciones, no podran retener y fidelizar
a los clientes, ya que las empresas de la competencia pueden ser mas
profesionales al utilizar diferentes técnicas que contribuyen a generar una

experiencia unica en el cliente y sobre todo a lograr su fidelizacion (p.32).

En México, Gameros (2018) afirma que el 67% de las pequefias empresas
tienen problemas de fidelizacion, situacién que se ha desencadenado en la medida
en que las empresas no utilizan estrategias de marketing como el famoso
Merchandising, que es una estrategia fundamental para que el cliente tenga una
percepcion positiva de los productos de la empresa o del establecimiento; Sin
embargo, también se menciona que si la empresa utiliza esta estrategia de manera
incorrecta, es muy probable que en poco tiempo los resultados no sean los
esperados e incluso puede llevar a la empresa a incurrir en gastos econdémicos y

por lo tanto puede verse afectada en su salud financiera (p.21).

De igual manera en Ecuador, Gémez (2018) desarrolld su estudio y concluyé
qgue las pequefias empresas realizan sus actividades con desconocimiento y esto
genera que no puedan desarrollar estrategias encaminadas a fortalecer la
fidelizacion de los clientes. Cuando una empresa no tiene el suficiente conocimiento
de las acciones o estrategias a utilizar, no podréa generar resultados favorables para
su competitividad empresarial, pudiendo incluso perder su participacion en el
mercado; sin embargo, destaca aquellas empresas que cuentan con profesionales
expertos en marketing tienen resultados que contribuyen muy bien al cumplimiento
de los propdsitos 0 metas de la empresa; ademas, esto también permite que los
clientes sean mas valorados por las empresas, ya que pueden disfrutar de
productos o servicios de alta calidad e incluso lograr una experiencia agradable
dentro de las instalaciones de la organizacion (p.11).
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En el contexto nacional

Linares y Pozzo (2018) afirman que el marketing mix y el uso de las redes
sociales, son acciones fundamentales que toda organizacion debe utilizarlo, ya que
esto le permite a la empresa conocer perfectamente las caracteristicas de sus
servicios o productos, los precios a fijar, las acciones de distribucion y sobre todo
la promocién. En este sentido, es esencial que cualquier marca base sus
estrategias en el marketing, como en redes sociales dando esto como un bajo
costo, orientandose a conocer la relacion con el fin de plantear estratégicamente el
uso de las redes sociales para tener una conexion directa con el cliente y catolizarlo

como una oportunidad de negocio (p.12).

Llanos (2018) Tacna, afirma que las grandes empresas manejan estrategias
basadas en el marketing mix, lo que ha generado que tengan resultados muy
favorables en relacion a sus ventas, posicionamiento e incluso fidelizacion de
clientes. Por otro lado, sefiala que una empresa que no utilice ninguna accion de
marketing, no podra tener resultados que favorezcan su crecimiento en el mundo
empresarial, ya que todas las empresas estan en constante busqueda de
estrategias especificas para que sus resultados sean mas optimizados y sobre todo
su cartera de clientes sea atraida por su marca, sus productos o la experiencia que
se pueda generar dentro de su establecimiento, como la atencién, comodidad,
aromas, entre otros (p.22).

Céspedes et al. (2018) tetsifica que en Lima, mas del 50% de los pequefios
negocios cierran sus puertas en el mercado, considerando como causa la carencia
de las acciones de la mezcla del marketing, ya que por desconocimiento no aplican
ninguna accion relacionada con el marketing y hoy en dia las personas buscan que
una marca sea atractiva, que los productos sean innvodadores o que tengan algin
valor agregado a fin de que les sirva de gancho para ser su primera opcion, de lo
contrario pueden optar por Iso servicios o productos de la competencia, que si
cumplen con esas cracteristicas om logran satisfacer las necesidades de los

clientes que acda vez son mas dificiles de hacerlo (p.11).
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En Lima, Roncal y Saavedra (2018) afirman que Telefénica del Pert ha
presentado estrategias basadas en los beneficios de los servicios ofrecidos para
lograr la fidelizacion de los clientes; estas acciones se han implementado ya que la
empresa ha evidenciado una disminucion significativa de las ventas y sobre todo la
migracion de los consumidores a otras marcas u operadores. Por lo tanto, es
importante ofrecer beneficios adicionales a los productos o servicios que se
brindan, ya que esto ayuda a generar una mejor relaciéon con los clientes y sobre
todo a mantener la fidelidad a la marca, de lo contrario los resultados no solo se

veran reflejados en el crecimiento de la empresa, sino en la pérdida de ventas
(p.22).

Asimismo, Tocas et al. (2018) sefialan que las empresas de los sectores
financieros se han visto obligadas a mejorar la gestion del marketing emocional
hacia sus clientes, con el fin de lograr un alto nivel de fidelizacion, los investigadores
reflejan que, para la gestion de las emociones de los consumidores, a través de
programas de gestion de relaciones, los clientes pueden aumentar sus niveles de
fidelizacion. Para que estas empresas puedan retener a sus clientes, deben
apoyarse en estrategias de marketing de valor significativo y en una percepcion y
gestién de las emociones de sus clientes de forma educada, centrandose en su alta
satisfaccion. Se puede decir que la fidelidad de los clientes no es un aspecto
aleatorio, sino que es principalmente el resultado de una buena estrategia para

cualquier empresa (p.12).

Sanchez (2018) testifica que en Arequipa las empresas no logran la
fidelizacién de sus clientes, ya que estas no utilizan ninguna estrategia para logran
dicha finalidad y ademas, sus actividades comerciales lo realizan con
desconocimiento o de manera empirica. Por otro lado, se manifesté que las
empresas para que tengan éxito es importante que gestion actividades
direccionadas a elevar su competitividad y lograr diferenciarse de la competencia,
principalmente a través de los beneficios que pueden ofrecer adicional a los

servicios o los productos que adquieren los clientes (p.18).
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En el contexto local

La empresa Combustibles Ferndndez S.A.C. se dedica a la venta de
combustible liquidos y gas licuado de petroleo por mas de 20 afios, la misma que
tiene como finalidad ofrecer un servicio de alta calidad ante su publico objetivo. Hoy
en dia la empresa Combustibles Fernandez S.A.C. opera sin seguir lineamientos
de marketing ejecutando ventas de sus servicios sin una estrategia clara de
mercado, observando en su fuerza de ventas carencia de conocimientos basicos
para garantizar una correcta promocioén de servicios que brinda la empresa
dificultando un cierre éxito de ventas al finalizar el dia. Asimismo, también se a
percibido la falta de publicidad y promociones que permitan conocer sus servicios
para lograr de esa manera un posicionamiento de la marca entre sus clientes
potenciales y atraer nuevos consumidores logrando fidelizarlos, dejando ver que
las empresas de su mismo rubro de venta a ocasionado una reduccion de su

comportamiento para sus consumidores.

Por todo lo manifestado, es fundamental dejar en claro que si la empresa
contintia arrastrando las deficiencias expresadas anteriormente, es muy probable
gue sus servicios entren en el ciclo de declive y el resultado puede verse en el
crecimiento empresarial y en la falta de recursos financieros para cumplir con sus
diversas obligaciones financieras; ademas, una empresa que no logra fidelizar a

sus clientes, no tendré presencia en el mercado empresarial.

Debido a la realidad problemética que se viene dando en la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C. la presente investigacion tiene como finalidad
proponer estrategias de marketing mix con la finalidad de mejorar la fidelizacion de
los clientes en la empresa Combustibles Fernandez S.A.C.
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1.2. Antecedentes de estudio.

En el contexto internacional

En Espafa, Losco (2021) realizé su tesis para obtener el titulo de Master en
Marketing, cuyo objetivo era analizar las estrategias de marketing mix aplicadas en
una empresa espafola. La metodologia es descriptiva y propositiva, cuya poblacion
y muestra fue de 40 personas, ademas se utilizé la técnica de la encuesta y el
cuestionario como instrumento. Los resultados mostraron que la mezcla de
mercadotecnia prevaleci6 en un nivel regular con un 55%, asi mismo, las
dimensiones de producto y precio estuvieron en un nivel bajo con un 34% y 41%;
mientras que la promocion y la plaza estuvieron representadas por un nivel alto de
43% y 37%. En conclusién, sefialo que la empresa no aplicaba actividades
vinculadas a la mercadotecnia, lo que dificulta el buen desarrollo competitivo de la

organizacion (p.3).

En Ecuador, Yajamin (2018) realizé su estudio para obtener el grado de
licenciado en Administracién, cuyo propésito fue evaluar las estrategias de
marketing mix para las ventas de la empresa Boy Games. La metodologia es
descriptiva - propositiva, como instrumento utilizé el cuestionario y la poblacion y
muestra fueron 120 clientes. Los resultados mostraron que el marketing no era
gestionado correctamente, dado que se basé solo en la promocion y el precio 65%,
dejando de lado las caracteristicas de la distribucion y el producto, sabeindo que es
esencial para llegar al cliente final. Finalmente, concluy6 que al getsionar las 4ps
del marketing puede ayudar a generar resultados eficientes en la competitividad de

la empresa (p.12).

De la misma manera, en Ecuador, Moreano (2018) realiz6 su estudio para el
grado de licenciatura en Marketing Empresarial, cuyo objetivo de estudio fue
proponer estrategias de marketing mix para la empresa gamma. La metodologia de
la investigacion fue no experimental - propositiva, la poblacién y muestra fueron 170
clientes y como técnica utilizd la encuesta. Los hallazgos mostraron que el
marketing alcanz6 un bajo nivel del 52%. Finalmente, concluyé que un plan de
marketing es elemental en cualquier organizacion, ya que ayuda a fortalecer la

competitividad, el crecimiento empresarial y sobre todo el nivel de ventas (p.10).
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En Guayaquil, Nieto (2019) realizé su estudio para obtener el titulo de
Licenciado en Ciencias Administrativas, el objetivo del estudio fue desarrollar
estrategias para fidelizar a los clientes de la empresa MADEFE. La investigacion es
descriptiva - propositiva, la técnica utilizada fue la encuesta y la poblacion y muestra
fueron 192 clientes. Los resultados mas importantes mostraron que la lealtad de los
clientes prevalecié en un nivel bajo con el 52%; también indicé que el personal no
conoce las caracteristicas de los productos para transmitir la informacion al cliente.
Finalmente, concluyd que la empresa debe establecer estrategias para optimizar
los diferentes procesos de trabajo, fortalecer la satisfaccion del cliente, buscar la

innovacion y sobre todo contar con el mejor talento (p.18).

En Colombia, Norefia y Veloza (2021) realizaron su estudio para obtener un
titulo en Administracion, el objetivo fue determinar la fidelizacion de los clientes de
la empresa Girardot S.A.S. La metodologia es descriptiva y la técnica utilizada fue
una encuesta, cuya poblaciéon y muestra fueron 92 personas. Los resultados
mostraron que la fidelidad de los clientes alcanzé un nivel alto con un 66%, lo que
indica que la mayoria de los clientes prefieren la marca Girardot a la competencia.
En conclusion, afirmaron que las estrategias que ayudan a mejorar la fidelidad de
los clientes es el marketing mix, ademas de esto las acciones de popularidad en
medios virtuales e incluso hay otros medios que se pueden utilizar, todo

dependiendo de las necesidades de la empresa (p.12).

En Argentina, Nicolas (2020) desarroll6 su estudio para su Maestria en
Direccion Estratégica, cuyo objetivo fue evaluar la lealtad de los clientes en una
empresa de servicios de Buenos Aires. La metodologia es descriptiva y la técnica
fue la encuesta, con una poblacion de 255 clientes y una muestra de 127 clientes.
Los resultados mas representativos mostraron que la empresa presento
deficiencias en la fidelizacion de clientes, ya que alcanzo un nivel bajo con un 35%;
ademas manifestd que no tiene interés en establecer estrategias para su mejora.
En conclusién, se afirm6 que la baja fidelidad de los clientes puede generar
dificultades para que la empresa logre su competitividad en el mercado empresarial

y especialmente ante la competencia directa (p.21).
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En el contexto nacional

En Lima, Garay (2018) realiz6 su estudio para optar por el titulo de Licenciado
en Administracion, cuyo objetivo del estudio fue determinar la fidelidad de los
clientes de una organizacion Liam. La metodologia es descriptiva y la poblacion y
muestra fueron 160 clientes, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados encontrados permiten reconocer que los clientes de
Primax - bono afiliado son leales, evidenciando una alta lealtad de comportamiento.
Finalmente, se concluyé que el programa de bonos mejora significativamente la
lealtad de los clientes de la estacion de servicio Primax y genera una experiencia
inolvidable (p.12).

De igual manera, en Lima, Seminario (2019) realiz6 su tesis para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion, el objetivo fue determinar la relacién entre
la estrategia de marketing y la lealtad en la empresa United Airline. La investigacion
tiene una metodologia descriptiva correlacional, cuya técnica utilizada fue la
encuesta y la poblacién fueron 90 clientes, extrayendo una muestra de 27 personas.
Los resultados mostraron que el 15% de los clientes consideran que el marketing
que utiliza la organizacién no es la adecuada, ademas la fidelizacion fue regular
con 26%. En conclusion, existe una asociacion directa entre los fendmenos
estudiados, y las estrategias de marketing pueden ayudar a mejorar la fidelidad de
los clientes, siempre que se apliquen correctamente (p.31).

En Piura, Culquicondor (2019) realiz6 su estudio con el fin de obtener el titulo
de licenciado en administracion, el propdsito u objetivo del estudio fue establecer
estrategias de marketing que ayuden a fortalecer la fidelidad de los clientes de un
hotel en Piura. Metodolégicamente el estudio es descriptivo y propositivo, la técnica
es la encuesta y la poblacion y muestra fueron un total de 171 participantes o
consumidores frecuentes de la empresa. Los resultados mostraron que la fidelidad
de los clientes es baja con un 55%, y las estrategias utilizadas por la empresa no
son las mas adecuadas, ya que no generan resultados favorables. En conclusion,
se determind que la empresa debe tomar medidas para mejorar las acciones

relacionadas con el marketing (p.17).
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En Trujillo, Aguilar y Otiniano (2021) desarrollaron su estudio para obtener el
titulo de Licenciados en Administracion, donde se plantearon como objetivo analizar
el fenbmeno marketing mix y la fidelidad del cliente en la empresa Llacza S.R.L. El
estudio fue descriptivo y considero 87 clientes a quienes les aplicé una encuesta
para generar informacion. Los principales hallazgos mostraron que el marketing mix
alcanzd un nivel bajo con un 57% vy la fidelizacion alcanz6 un nivel medio con un
52%. Finalmente, se concluyd que los clientes no son fieles a la marca, ya que la
empresa carece de acciones de marketing orientadas a generar experiencias
Unicas para que la marca sea facilmente recordada y el cliente la frecuente

constantemente.

En Lima, Mondofiedo y Silva (2020) realizaron su investigacion para obtener
el titulo de Licenciado en Administracién, cuyo objetivo fue determinar el marketing
mix y la fidelizacion de los clientes en la organizacion Petroline S. A. C., la
metodologia es descriptiva, la técnica es una encuesta y la poblacion y muestra
fueron 50 clientes. A.C. Los resultados mostraron que el marketing mix alcanzé un
nivel medio con un 50%; asimismo, el producto, el precio y el plazo mostraron un
nivel bajo con un 42%, 42% y 84%; mientras que la promocién prevalecié en un
nivel medio con un 50%; la fidelizacién alcanzé en un nivel alto con un 48%.
Concluyé que la fidelizaciéon se fortalecio cuando la organizacion establece

acciones de marketing que comprenda las 4p (p.27).

De igual manera, Adrianzen y Villasante (2018), de Lima, realizaron su
investigacion para el grado de Licenciatura en Administracion, el proposito del
estudio fue conocer como mejorar la fidelizacion de los clientes a través del
marketing mix en la empresa Rodriguez Silva S.A.C. Siguié un estudio cuantitativo,
donde 84 clientes fueron quienes respondieron una encuesta. Los resultados mas
importantes mostraron que la mezcla de mercadeo fue alta con 59%, la dimension
de plaza y producto alcanzé un nivel alto con 45% y 68%; la dimension de precio y
promocién prevalecio en un nivel medio con 52% y 50%; la lealtad fue valorada con
55%, que se encuentra en un nivel medio. Concluyd que la empresa esta
gestionando correctamente el marketing mix, lo que le ha permitido fortalecer la

lealtad del consumidor (p.12).
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En el contexto local

Siguefias (2017) desarroll6 su investigacion, cuyo objetivo o propésito fue
mejorar las ventas a través de estrategias de marketing mix en la empresa El Caribe
S.A.C. La metodologia es descriptiva propositiva y la poblacion fue de 118 clientes,
los cuales facilitaron informacion esencial a través de encuesta estructura en las
variables. Los resultados mas importantes mostraron que el marketing de la
empresa es inadecuado segun el 57% de los evaluados; ademas, se sefal6 que la
empresa a veces realiza promociones u ofertas, descuentos y también tiene la
ventaja de la variedad de precios. En conclusion, se afirmé que la empresa debe
reforzar sus acciones de marketing, ya que de ello dependeran sus resultados en

el mercado empresarial (p.19).

De la misma manera, Zapata (2020) realiz6 su estudio para el grado de
Licenciado en Administracién; para ello, el objetivo fue mejorar el posicionamiento
a través de estrategias de marketing. La metodologia es descriptiva de caracter
propositivo, la técnica utilizada fue la encuesta y la poblacién abordada fue un total
de 70 clientes. Estadisticamente, se evidencié que la empresa no maneja
profesionalmente el marketing, segun la percepcién del 86% de los encuestados;
ademas, el 61% indic6 que no tiene la comodidad y seguridad al visitar el
establecimiento de la empresa. Finalmente, se concluy6 que las acciones basadas

en la promocion y la plaza o distribucién son las mas descuidadas por la empresa
(p.35).

Falla y Maco (2019) realizaron su estudio para el grado de Licenciado en
Administracion, donde tuvieron como objetivo medir la lealtad de los clientes de la
empresa Caja Sipan S.A. Segun la profundidad, el estudio es descriptivo, la técnica
es la encuesta y la poblacién estuvo representada por 127 clientes frecuentes de la
empresa. Los principales resultados mostraron que la fidelidad de los clientes
prevalece en un nivel bajo con un valor estadistico del 48%. Finalmente, como
conclusioén, se sefalé que el cliente se va a otras marcas porgque la empresa no
ofrece beneficios adicionales a los servicios prestados, situacion que satisface a los

competidores (p.24).
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Granados y Pastor (2021) realizaron su estudio con el propésito de obtener el
titulo de Licenciado en Administracion, el objetivo de la investigacion fue mejorar el
posicionamiento a través de las estrategias del marketing mix. El estudio se
desarrolld bajo la metodologia descriptiva propositiva, también se utilizO como
técnica la encuesta y la poblacion fue un total de 50 clientes. Los hallazgos
mostraron que la mezcla de mercadeo alcanzo un nivel bajo con 35%; ademas, los
factores precio y producto prevalecieron en nivel medio con 64% y 48%; mientras
que la distribucion alcanzé un nivel alto con 48% y la promocién fue baja con 80%.
Como conclusion, sefialaron que la falta de marketing ha llevado a la empresa a
carecer de acciones encaminadas a mejorar su posicionamiento en el mercado

empresarial (p.29).

Bernal y Olaya (2020) realizaron su estudio para egresados de la carrera de
Administracion, cuyo objetivo fue medir la fidelidad de los clientes y analizar el
marketing de la empresa lItalia de Chiclayo. La metodologia es descriptiva y de
caracter propositivo, la poblacion abordada fue de 79 clientes y la técnica utilizada
fue la encuesta. Los hallazgos mas importantes del estudio mostraron que la lealtad
de los clientes alcanz6 un nivel medio con 43%. En conclusion, se sefialé que los
clientes tienen demandas diarias dificiles de satisfacer; sin embargo, las empresas
deben desarrollar estrategias que ayuden a los clientes a frecuentar la empresa y
sobre todo a lograr su fidelizacion a través de las diversas estrategias utilizadas en
el marketing (p.10).

Burga y Gavelan (2020) realizaron su estudio para el grado de Licenciatura
en Administracion, el objetivo de la investigacion fue mejorar la fidelidad de los
clientes a través de estrategias de marketing relacional. El estudio pertenece a una
metodologia descriptiva, cuya poblacion fue de 132 clientes a quienes se les aplicé
una encuesta. Estadisticamente se evidencié que la lealtad prevalecié en nivel
medio con un 62%; ademas, la comunicacion entre empresa y clientes fue
inadecuada segun la percepcion del 62% de los encuestados. Como conclusion, se
afirmé que la empresa debe establecer estrategias que capten la atenciéon del

cliente y sobre todo que ayuden a generar relaciones duraderas con los clientes
(p.12).
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1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Estrategia de marketing mix

Las estrategias de marketing, segun Armstrong y Kotler (2003), son métodos
utilizados por las organizaciones para "planificar las acciones que seguiran para
alcanzar sus propésitos u objetivos de marketing”. A modo de ejemplo, se plantean
servicios o productos que destaquen por su valor o calidad, lo que debe incluir un
precio que esté alineado con las caracteristicas o calidad de lo que se ofrece.
Ademas, se destaca la promocién, accién que permite ofrecer adecuadamente los
productos o servicios y, por ultimo, se considera la distribucion, que debe ser la mas

adecuada hasta llegar satisfactoriamente al consumidor final.

Son aquellas actividades dirigidas a aumentar su ventaja competitiva,
brindando un valor agregado al cliente que pueda diferenciarte frente a tus
competidores, por lo que es esencial definir correctamente cual es la estrategia mas
adecuada a fin de alcanzar los objetivos marcados (Vallet, Vallet y Vallet, 2016,
pag. 154).

De acuerdo a Grewal y Levy (2018) sostienen que es un plan que concreta
tanto el mercado objetivo al que se dirigira, asi mismo el marketing mix que
empleara para cubrir las necesidades de los que conforman su mercado meta. Asi
mismo es imprescindible cimentar una ventaja competitiva que sea compleja de
imitar por la competencia y que sea defendible por un periodo largo de tiempo (pag.
127).

Son aquellas acciones que desarrollan los profesionales o empresa del
marketing para alcanzar los propoésito u objetivos comerciales (Muoz, 2016). Por
otra parte, McCarthy hizo referencia como las "4 P" porque todos los componentes
comienzan con la letra "P". Debido a esto, es fundamental abordar los cuatro
componentes de la combinacién de marketing cuando se intenta alcanzar los
objetivos comerciales; de lo contrario, la organizacion podria generar resultados

gue afecten su crecimiento econémico.

22



1.3.1.1. Dimensiones de estrategia de marketing mix

A. Producto

Monferrer (2013) describe como una propuesta de valor y un conjunto de
atributos que contribuyen a satisfacer una necesidad o un deseo del consumidor
(pag.97). Al implantar una estrategia de producto no necesariamente se deben
centrar en los atributos o caracteristicas intrinsecas, se debe tener en cuenta
también las emociones y experiencias que pueden despertar y proporcionar al

consumidor.

Nivel de satisfaccion con el servicio: Este indicador se refiere a la
satisfaccion que tiene el cliente sobre la calidad de un servicio o producto ofrecido
por una organizacion. Por otro lado, también involucra el estado de animo que
presenta el cliente; ante este elemento, es primordial que la empresa vele por la

satisfaccion de cada uno de sus clientes (Monferrer, 2013).
B. Precio

Monferrer (2013) son la suma de todos los valores o la cantidad de dinero que
los consumidores intercambian por el beneficio de adquirir y emplear productos o
servicios (pag. 117). Desde esta perspectiva el precio tiene gran influencia sobre el
valor percibido por el consumidor, por lo que si a su criterio es muy elevado no
estan dispuestos a pagar y si es muy bajo lo rechazan y catalogan de calidad

inferior.

Ademas, se dice que la disposicion a pagar de una persona por un
determinado bien o servicio proporcionado por una organizacion determina el
precio. Cuando un bien o servicio esta disponible, se deben establecer politicas de
precios especificas para brindar a los clientes los medios necesarios para
comprarlo facilmente. Asimismo, el precio es aquello que debe estar
completamente justificado porque de lo contrario existen muchas probabilidades

que la organizacion no logre las finalidades esperadas (Muoz, 2016).
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Calificacion de precio: Es fundamental que los precios establecidos o
asignados a un servicio o producto estén al alcance del publico objetivo y sobre
todo que justifiqguen la calidad del mismo. Por otro lado, sefialan que los precios
también deben ser promediados con los de la competencia, de lo contrario el cliente
optaré por la competencia y especialmente si el producto o servicio no tiene un valor

agregado (Pallares y Vasquez, 2017).

Descuentos: Dentro del precio también esta el indicador de descuentos que
muchas organizaciones utilizan para aplicar a aquellos clientes que frecuentan
continuamente a la organizacion o que adquieren un alto volumen de compra
(Arellano, 2016). En este sentido se puede argumentar que las empresas no sélo
deben vender por la demanda del producto o por lo que ofrecen, sino que deben
centrarse en la decisién de acciones que recompensen al cliente, como descuentos

0 promociones que sean apreciadas por cada consumidor.
C. Plaza

Monferrer (2013) tienen como obijetivo facilitar el intercambio del producto al
consumidor final de manera que sea facil su adquisicion en el momento y lugar que
desee adquirirlo (pag. 131). Debido a que los consumidores han demostrado un
evolucionamiento enorme en relacion a sus exigencias; por ello, es de suma
importancia adaptarse a los cambios del entorno y alas variadas formas de
distribucion, si no es asi, es muy probable que la competencia desarrolle nuevos
procedimientos o estrategias encaminadas a reforzar sus canales de distribucion y
el cliente decida abandonar la empresa y optar por la competencia, ya que ofrece

un mejor servicio en lo que respecta a este elemento.

Canal de distribucion: Este es un factor o indicador que se refiere a los
diferentes medios o herramientas que utiliza una organizacién para llegar al
consumidor final con el servicio o producto. Es muy importante que la empresa
evalle correctamente este indicador ya que es fundamental entregar los servicios
o productos al cliente en el momento adecuado y en perfectas condiciones (Pallares
y Vasquez, 2017).
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D. Promocidn

Monferrer (2013) consiste en transmitir informacion y persuadir la existencia
de un producto y los beneficios que reporta su uso al consumidor, a fin de evitar
que los clientes potenciales adquieran otras marcas de la competencia (pag. 151).
En contraste con la globalizacién es esencial adaptarse a los medios mas
sofisticados, facilitando una comunicacion bidireccional promoviendo el producto y

llevando hasta el consumidor final.

Es importante que las organizaciones aprovechen las tendencias del mercado
y apliquen acciones para implementar la promocion. Por ejemplo, el uso de este
elemento no soélo puede llevarse a cabo a través de promociones o publicidad
tradicional, sino que también puede migrar a medios digitales, donde la mayoria de
los clientes interactian e incluso realizan sus compras de acuerdo a la confianza

que genera la marca (Monferrer, 2013).

Publicidad: Son aquellas acciones que las empresas u organizaciones
establecen en relacion a sus servicios o productos para llegar a su publico en
general. Este tipo de publicidad se puede realizar a través de diferentes medios,
como redes sociales, flyers, radio, TV, entre otros. Ademas, es muy importante que
la organizacion elija los mejores medios que le permitan llegar adecuadamente a
su publico objetivo. Cuando la publicidad no es manejada por profesionales o
especialistas, es muy probable que la empresa incurra en gastos y no logre los
objetivos deseados; por ello, es importante contar con especialistas en el tema y
los resultados se demuestran en el crecimiento organizacional (Kotler y Armstrong,
2013)

Promociones: Las promociones son aquellas técnicas que utilizan las
empresas para animar o motivar al cliente a adquirir un producto o servicio. Por ello,
es fundamental que estas acciones o actividades se desarrollen en fechas
especiales, aniversarios o cuando se introduce al mercado un nuevo producto o
servicio, asi mismo, es esencial que este proceso sea desarrollado de manera

apropiada para alcanzar los objetivos que se buscan lograr (Arellano, 2016).
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1.3.2. Fidelizaciéon del cliente

Alcaide (2015) refiere que la fidelizacién del cliente se define como "aquel
cliente o consumidor que ha adquirido un producto o servicio, y se convierte en un
consumidor fiel y frecuente a la marca; ademas de estar satisfecho con lo adquirido
y sobre todo que querra repetir la experiencia de compra” (p.137). En este sentido,
podemos hacer referencia a que la fidelidad es la forma en que el cliente se
convierte en un consumidor leal hacia una determinada marca, es decir, ama la
marcay como consecuencia querra repetir con frecuencia la experiencia de compra

gue ha tenido anteriormente.

Pérez (2010) implica una correspondencia favorable y satisfactoria para la
empresa y sus clientes a fin de establecer relaciones comerciales, que dure el

mayor tiempo posible (pag. 15).

La fidelizacion consiste en asegurar o garantizar que un consumidor sea fiel a
la marca. Es decir, la empresa debe ofrecer servicios o productos y con frecuencia
éstos tienen que ser adquiridos por los clientes. La fidelizacion es un elemento que
se ha ganado cierta reputacién por parte de la empresa, ya que hoy en dia las
organizaciones no solo hacen que los clientes logren una experiencia inolvidable,
sino que la fidelizacion también consiste en hacer que los clientes se sientan

valorados por la marca (Crece Negocios, 2017).

Ponzoa y Reinares (2002) refleja la vinculacion del cliente con la marca, frente
al consumo de los productos en forma duraderay leal (pag. 194). La fidelizacion de
clientes persigue acaparar la atencion del cliente y desplazar a la competencia a
través de factores de diferenciacion, estableciendo lazos para que el cliente vuelva

a comprar y a menudo actuar como prescriptores de la marca.

1.3.2.1. Dimensiones de fidelizacién

A. Experiencia con el cliente

Se genera cuando los consumidores o clientes se sienten satisfechos al entrar
y salir del establecimiento de una determinada marca u organizacion. En este

sentido, podemos destacar que el cliente tiene una experiencia positiva 0 negativa
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cada vez que visita el establecimiento de una marca; es decir, si el cliente es tratado
con amabilidad, respeto y las instalaciones del establecimiento captan su atencion,
tendra una experiencia agradable; sin embargo, cuando el cliente recibe un trato
inadecuado o no se siente comodo en las instalaciones de la empresa, su

experiencia seréd negativa (Alcaide, 2015).

Servicio: Los servicios de una empresa son aquellos que cubren una variedad
de aspectos en la organizacion, por lo que es crucial que el personal esté bien
capacitado para brindar un servicio individualizado, encontrar soluciones y, lo mas
importante, satisfacer las necesidades del cliente. Ademas de tener una experiencia
positiva, el cliente quedara satisfecho y es probable que regrese si el servicio es
adecuado (Alcaide, 2015).

Garantia: Este elemento no soélo se refiere a las particularidades de lo que se
ofrece, sino también al establecimiento de la organizacién, ya que el cliente
necesita sentirse seguro y confiable dentro de cualquier organizacion. Por lo tanto,
es fundamental que toda organizacion tenga en cuenta en qué medida lo que se
ofrece satisface las necesidades del publico objetivo; esto ayudara a realizar
mejores acciones y sobre todo a garantizar la calidad de los productos o servicios
y asi lograr la garantia o seguridad que todo consumidor o cliente busca (Alcaide,
2015).

La calidad: Como su propio nombre indica, son aquellas particularidades que
identifican lo ofrecido en el mercado empresarial. Cualquier organizacién necesita
ofrecer servicios o productos pero que sean de alta calidad, ya que los clientes
buscan una garantia en todo aquello que han adquirido; ademas, es necesario que
esta vaya acompafada de un valor afadido que la diferencie de otras

organizaciones (Alcaide, 2015).
B. Comunicacion

Esta es la forma de interaccion entre la empresa y el cliente, es decir, buscar
vinculos de confianza a través de una comunicacion afectiva. En muchas
oportunidades, las organizaciones descuidan la comunicacion con el cliente, dado

gue solo consideran importante la comunicacion interna; sin embargo, esta claro
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que un cliente tiene que estar completamente satisfecho con los servicios o
productos adquiridos y la empresa soélo puede saberlo a través de la comunicacion,
y si no lo hace, es muy probable que el cliente deje de frecuentar la marca, ya que
la empresa no se ha interesado lo suficiente como para considerar importante a su

cliente.

Confianza: Son todos aquellos atributos que ayudan a la empresa a que sus
clientes o publico objetivo opte por sus productos o servicios, es decir, siempre
debe procurar que los clientes se sientan seguros al adquirir lo que ofrecen en el
mercado empresarial. En este sentido, es fundamental que se genere confianza
entre los productos, los clientes y la organizaciéon, ya que esto es esencial para
lograr el éxito en el mercado donde se realizan las actividades (Crece Negocios,
2017).

C. Lealtad

Su propio nombre indica, es la fidelidad que un cliente tiene hacia una marca
en particular, ademas, se refiere a la forma repetitiva de adquirir un servicio o
producto ofrecido por la empresa. Por ello, es importante que toda organizacion
busque la forma de retener y fidelizar al cliente con su marca, esto se puede lograr
a través de beneficios adicionales a las caracteristicas ofrecidas en el producto o
servicio; ademas, también se pueden destacar acciones como promociones,

descuentos o cualquier otra accién encaminada a fidelizar al cliente (p.122).

Recomendacién del producto: Las recomendaciones de productos se hacen
satisfaciendo requerimientos o alguna necesidad identificada. Si un cliente compra
un producto y cumple o supera sus necesidades, se sentira satisfecho y es probable
gue lo recomiende a sus amigos, familiares y otros conocidos. Por lo que es crucial
qgue el negocio cuente con productos de vanguardia y, lo que es mas importante,

cree una relacion especial con el cliente (Campos, 2017).

Beneficio del producto: Un beneficio es algo que un cliente obtiene al
comprar un bien o servicio. Como resultado, para diferenciarse de sus rivales, un
producto debe proporcionar valor y utilidad al consumidor. La mayoria de los

comercios suelen ofrecer productos con las mismas caracteristicas, o que no
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beneficia al cliente. En este sentido, es esencial que garanticen los beneficios
necesarios para que los clientes frecuenten al establecimiento a fin de aprovechar

los beneficios ofrecidos (Campos, 2017).
1.3.2.2. Acciones para fidelizar al cliente

Recuperacion de los clientes perdidos: Para ello, es fundamental que el
negocio intente lo busqué complacer a los clientes garantizando la solucion a sus
inquietudes o necesidades particulares e informandoles que estos problemas no se
repetiran (Alcaide, 2015).

Convertir a los clientes que recomienda los servicios o productos en cliente
fidelizado: Esto ocurre cuando una empresa trata de persuadir a un cliente que usa
frecuentemente sus productos y, lo que es mas importante, que quiere recomendar
esos productos. Este es el marketing de boca en boca, que hacen los clientes
después de que un producto supera sus expectativas; como resultado, los clientes
potenciales que tienen una recomendacion de un cliente feliz se inclinardn por ese
producto (Alcaide, 2015).

Asegurate de que tu primer cliente regrese. Para ello, es importante que el
cliente se sienta valorado en el establecimiento y sobre todo que es importante para
la empresa; esto se consigue generando percepciones positivas a través de la
experiencia dentro de la organizacioén, ya sea disfrutando de un producto o sintiendo

la comodidad y tranquilidad dentro del establecimiento (Alcaide, 2015).

Convertir prospectos prometedores en nuevos clientes, esto implica que el
personal preste atencion individualizada a cada necesidad o requerimiento del
cliente. Ganarnos la confianza de nuestros clientes requiere tiempo, conviccion,
recursos como el esfuerzo, dedicacion y sobre todo paciencia, y los resultados
seran evidentes a largo plazo y posiblemente también a corto plazo, lo cual es
esencial para que la empresa mejore su competitividad e incluso su diferenciaciéon
(Alcaide, 2015).

29



1.4. Formulacién del problema

¢De qué manera las estrategias de marketing mix permiten mejorar la
fidelizacion de clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo
20227

1.4.1. Problemas especificos

¢, Cudles son las estrategias de marketing mix que viene aplicando la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 20227

¢ Cuél es el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C., Chiclayo 20227

¢, Cuadles son las estrategias de marketing mix para mejorar la fidelizacion de

clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022?

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) el estudio se justica mediante tres

aspectos o criterios:

Justificacidn teorica: Se justifica desde este criterio, ya que los constructos
se basaron en autores confiables, como Monferrer (2013) que fundamentd la
variable marketing mix y Alcaide (2015) que ayud6é a fundamentar la variable
fidelizacién. Estos autores permitieron conceptualizar los constructos y los factores

o dimensiones de medicion.

Justificacién metodoldgica: Desde este aspecto, se basé en el método
inductivo, ya que permitio partir de lo mas especifico, hasta llegar a lo general,
ademas, se siguid un estudio no experimental y propositivo; también fue
fundamental hacer uso de la encuesta y el cuestionario para generar la informacion

requerida para el estudio.

Justificacion social: A través de este criterio, se utilizaron los hallazgos de

la investigacion para proponer acciones encaminadas a erradicar o atender la
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problemética identificada en la empresa donde se realiz6 el estudio, es decir, se
propusieron estrategias basadas en los cuatro elementos de la mercadotecnia para
fortalecer la lealtad de los clientes. Asimismo, los hallazgos fueron base o referencia
para futuras investigaciones que busquen profundizar la informacion relacionada

con los constructos.
1.6. Hipotesis.

H1: Las estrategias de marketing mix permiten mejorar la fidelizacion de

clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022

HO: Las estrategias de marketing mix no permiten mejorar la fidelizacion de
clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022

1.7. Objetivos.

1.7.1. Objetivo General

Proponer estrategias de marketing mix para mejorar la fidelizacién de clientes

de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022
1.7.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar las estrategias de marketing mix que viene aplicando la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022

Identificar el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022

Disefar estrategias de marketing mix para mejorar la fidelizacion de clientes

de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.

2.1.1. Tipo deinvestigacion

El estudio consideré el tipo descriptivo-propositivo. Este tipo de investigacion
busca caracterizar las particularidades de los fenébmenos a investigar; ademas,
aguellos estudios propositivos pretenden establecer acciones orientadas a resolver

un problema diagnosticado (Hernandez et al., 2014).

En este sentido, se logré describir las particularidades de las variables
estudiadas y mediante la descripcion se logré establecer acciones que tuvieron
como proposito contribuir a la solucién del problema identificado en la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C.

2.1.2. Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental y también transversal, el cual busca analizar
fendmenos sin la intencidn de realizar alteraciones, manipulacién o control de las
mismas; es decir, se logré observar las variables y posteriormente se analizaron sin
realizar ningun control; ademas, el transversal permiti6 que la informacién sea
obtenida por primera vez, es decir, en un solo momento (Hernandez et al., 2014).

El esquema fue:

M —>0 —>P

M = Muestra de estudio

O = Observacion

P = Propuesta
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2.2. Poblacién y muestra.

Hernandez, et. al. (2014), refiere que la poblacion es un grupo de elementos
con caracteristicas iguales de los que se desea encontrar datos. A la muestra lo

clasifican como un sector del total de la poblacién.

La poblacién de la investigacion estara conformada por el promedio de los
clientes de los ultimos seis meses de la empresa en estudio correspondientes al
afo 2021.

Tabla 1

Clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C

Mes (2021) Clientes
Julio 920
Agosto 913
Septiembre 915
Octubre 918
Noviembre 923
Diciembre 925
Promedio 910

Nota: Cartera de clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C.

Por otro lado, Vara (2015) sefal6é que la muestra es aquella que es esencial
en cualquier investigacion y se caracteriza por ser representativa y haber sido
extraida de un universo en general. Para ello, fue necesario considerar la formula

utilizada en poblaciones finitas o conocidas:

. Zﬁ*N*p*q
EZ(N—l)-I-Zﬁ*p*q
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Donde:

N = Tamafio de la poblacion

ZZ= Nivel de confianza. (95%)

p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenomeno (50%)
E = Margen de error permitido (5%)

n = Tamafo de la muestra.

1.962 x 910 X 0.5 X 0.5
"= 0.052(910 — 1) + 1.962 x 05 X 0.5

n =270

2.3. Variables y operacionalizacién.

Variable independiente: Estrategias de marketing mix: Para Armstrong y
Kotler (2003) las estrategias de marketing vienen hacer el método mediante el cual

las organizaciones planean alcanzar sus objetivos de marketing.

Variable dependiente: Fidelizacion de clientes: Alcaide (2015) refiere que
la fidelizacion del cliente se define como "aquel cliente o consumidor que ha
adquirido un producto o servicio, y se convierte en un consumidor fiel y frecuente a
la marca; ademas de estar satisfecho con lo adquirido y sobre todo que querra
repetir la experiencia de compra" (p.137). En este sentido, podemos hacer
referencia a que la fidelidad es la forma en que el cliente se convierte en un
consumidor leal hacia una determinada marca, es decir, ama la marca y como
consecuencia querra repetir con frecuencia la experiencia de compra que ha tenido

anteriormente.

34



Tabla 2

Operacionalizacién de marketing mix

Variables Dimensiones Indicadores items Técnical/instrumento

Nivel de satisfaccién con el
Producto . 1,2
servicio

Calificacion de precio

Precio 3,4
Descuentos
Marketing mix Encuesta/cuestionario
Plaza Canal de distribucion 5,6
Publicidad
Promocion 7.,8,9

Promociones

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 3

Operacionalizacion de fidelizacidon de clientes

Variable Dimensiones Indicadores iftems Técnical/lnstrumento
Servicio 10,11
Experiencia con el
cliente Garantia 12
Calidad 13,14
Fidelizacion Comunicacion Confianza 15,16 Encuesta/Cuestionario
Recomendacion 17
del producto
Lealtad
Beneficio del 18
producto

Nota: Elaboracion propia



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad.

Método: Inductivo. Segun Bernal (2015), “permite partir de lo especifico
hasta llegar a lo general” (p.77). En la investigacion este método permitira partir de

los objetivos especificos hasta llegar al objetivo general.

Técnica: Encuesta. Vara (2015) sefiala que la encuesta es una herramienta
utilizada para recolectar datos de un sector referente a un definido problema. En el
estudio esto fue fundamental, porque ayuda a generar informacion relativa sobre
los constructos, esto fue facilitado por los clientes o por quienes formaban parte de

la poblacion.

Instrumento: Cuestionario. Hernandez et al. (2014), manifiesta que es un
conjunto de items respecto a una o mas variables que se van a medir. En el estudio,
el cuestionario de la variable independiente comprendera nueve (9) preguntas,
cuyas alternativas de respuesta son en escala Likert que van desde 1 = Total
Desacuerdo a 5 = Total Acuerdo; ademas, los baremos son: Bajo= 16 a 23 puntos,
Medio= 24 a 31 puntos y Alto= 32 a 44 puntos.

Por otro lado, el cuestionario de la variable dependiente también comprende
nueve (9) preguntas, cuyas alternativas de respuesta son en escala Likert que van
desde 1 = Total Desacuerdo a 5 = Total Acuerdo; ademas, los baremos son: Bajo=

19 a 25 puntos, Medio = 26 a 35 puntos y Alto = 36 a 49 puntos.

Validez: Hernandez et al. (2014) sefiala que es un procedimiento que se
realiza con el fin de conocer las bondades que cumple un cuestionario para medir
un determinado factor (pag. 217). El cuestionario cumplira los siguientes criterios

de valides:

Validez de contenido: Es el “grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que se mide” (Hernandez et al.,2014, p.203). En la
investigacion, el cuestionario representara todas las dimensiones permitiran medir

las variables de estudio.
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Validez de expertos: Es “someter el instrumento a la validez del juicio de
expertos, quienes bajo su capacidad y experiencia juzgaran la conformidad del
instrumento” (Hernandez et al.,2014, p.204). Por lo tanto, en la investigacion, los
cuestionarios cumplieron con la validez de los expertos o0 jueces, cuyos
conocimientos les permitieron afirmar que generan hallazgos para medir cada una

de las variables.

Validez de constructo: Su finalidad es saber si un constructo esta asociado
a la medicion de otras investigaciones desarrolladas por investigadores (Hernandez
et al.,2014, p.203). La investigacion buscara explicar los hallazgos de las variables

en relacién a otras mediciones realizadas por otros autores.

Tabla 4
Validez de expertos

Experto Grado académico Aplicabilidad
Mg. Erika Julisa Suysuy Chambergo Maestria Aplicable
Mgt. Braulio S'Tefano Cuzcano Maestria Aplicable
Renteria
Dr. Mirko Merino Nufiez Doctor Aplicable

Nota: Elaboracion propia

Confiabilidad: Segun Hernandez et al. (2014), es la manera de conocer que
un instrumento produce resultados consistentes, para lo cual la confiabilidad debe
ser mayor a 0.725. En la investigacion, el cuestionario serd sometido a la
confiabilidad mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach, dicho analisis se

realizara mediante el programa de SPSS — version 25.

38



Tabla 5

Confiabilidad de la variable marketing mix

Alfa de Cronbach N de elementos

,846 9

Nota: Exportado del SPSS

El instrumento de la variable marketing mix muestra una confiabilidad de
0.846, lo cual indica que el cuestionario es apto para ser aplicado a la poblacién de

estudio.

Tabla 6
Confiabilidad de la variable fidelizacién

Alfa de Cronbach N de elementos

,936 9

Nota: Exportado del SPSS

La tabla anterior muestra que la variable fidelizacién de clientes tiene una
confiabilidad de 0.936, indicando que es confiable para ser aplicado a la poblacion
de estudio.

2.5. Procedimiento de andlisis de datos.

La data obtenida se desarrollard a través de tablas y figuras estadisticas
utilizadas por el software Excel y SPSS version 25, los resultados serdn obtenidos
mediante las encuestas realizadas a los clientes de la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C., por consiguiente, seran interpretadas para realizar las
discusiones correspondientes en base a trabajos previos y teorias citadas y de asi

mismo probar la hipotesis.
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2.6. Criterios éticos.

Galan (2010) sefala que los criterios éticos buscan la fidelidad sobre los
resultados ya investigados, sin modificar dicha informacion para el beneficio

personal. En la investigacion se consideran los siguientes rasgos éticos:

Consentimiento informado: La investigacion se realizara mediante el
consentimiento informado de todos los participantes, es decir, se les informara cual
es el proposito del estudio y de acuerdo a ello podran decir si participan o no en la

aplicacion.

Fiabilidad: Se desarrollara con la autorizacion del alto mando de la empresa,
sin ir en contra de sus principios de la empresa y respetando su privacidad.

Respeto a participante: Se respeta criterios y opiniones de la participacion
de los agentes autbnomos mostrando cordura durante la recoleccion de la data con

su participacion voluntaria.
2.7. Criterios de rigor cientifico.

La investigacidon utilizara los siguientes criterios de rigor cientifico segun
Norefia et al. (2012).

Credibilidad o valor de la verdad: Defiere a que la investigacion realizada
debe tener concordancia con el problema observado de tal manera evitara

presuncion sobre la realidad estudiada.

Conformabilidad o reflexividad: Hace referencia a que todas las

descripciones de la investigacion deben garantizar autenticidad.

Relevancia: Evaluar los objetivos planeados y si hubo alguna trascendencia

efectiva en el entorno afectado.
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1. RESULTADOS
3.1. Resultados en tablas y figuras.

Tabla 7

Distribucidn segun género, edad y estado civil de los clientes

Sexo n %
Masculino 247 91%
Femenino 23 9%
Total 270 100%
Edad

18 a 30 aflos 121 45%
31 a 40 afios 109 40%
41 a 60 afos 28 10%
60 afios a mas 12 4%
Total 270 100%
Estado Civil

Casado 123 46%
Soltero 112 41%
Viudo 25 9%
Divorciado 10 4%
Total 270 100%

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

100% ~ 91%

80%

60%

45% 46%

40% 41%

40%

20% 9% 10%

’ 4%

18a30 3la40 41 a 60 60 afios a
afos anos afnos mas

0%

Masculino  Femenino Casado Soltero

9%
4%

Viudo Divorciado

Figura 1. Distribucidén segun género, edad y estado civil de los clientes

Los resultados evidenciados en la figura anterior muestran que la mayoria de

los clientes evaluados pertenecen al género masculino, representado por el 91%,

cuyas edades oscilan entre 18 a 40 afios con 45% y con estado civil de casado con

46% respectivamente.
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Tabla 8

Nivel de la variable marketing mix

Frecuencia Porcentaje
Bajo 101 37,4
. Medio 82 30,4
Valido Alto 87 32,2
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 2. Nivel de la variable marketing mix

Segun los resultados de la tabla y figura anterior, el marketing mix se sitta en
un nivel bajo con un valor del 37%, seguido a ello el nivel alto con 32% y nivel medio
con 30%. Por lo tanto, el mayor porcentaje permite argumentar que la empresa
Combustibles Fernandez no viene utilizando correctamente las acciones basadas
en la mescla del marketing, por lo que es necesario aplicar acciones de mejora para
que las cuatro P funcionen correctamente y de esta manera pueda lograr mejores
resultados.
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Tabla 9

Marketing mix - Dimension: Producto

Frecuencia Porcentaje
Bajo 167 61,9
Valido Medio 103 38,1
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

Porcentaje

Eajo Medio

Figura 3. Marketing mix - Dimension: Producto

La figura anterior demuestra que la dimension producto alcanzé un nivel bajo
con un 62%, seguido del nivel medio con 38%. Los resultados son desfavorables y
permiten hacer referencia que para algunos clientes la empresa no ofrece un
servicio de calidad o que satisfaga sus necesidades; ademas esto puede deberse
a que el personal o fuerza de ventas no ofrece una atencién personalizada,
destacando que esto es fundamental para ganar nuevos clientes y sobre todo
obtener una ventaja para su posterior fidelizacion. Por lo tanto, es importante que
se fortalezca este factor, de lo contrario los resultados pueden seguir afectando

negativamente a la empresa.
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Tabla 10

Marketing mix - Dimension: Precio

Frecuencia Porcentaje
Bajo 73 27,0
- Medio 136 50,4
Valido Alto 61 22,6
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 4. Marketing mix - Dimensién: Precio

La dimension precio prevalece en un nivel medio con un 50%, lo cual indica
gue para algunos clientes los precios ofrecidos por Combustibles Fernandez son
los mas justos en comparacion con la competencia; sin embargo, existe un nivel
bajo con 27% y esto se puede deber a que la empresa no ofrece descuentos a los
clientes que frecuentan al establecimiento o por el volumen de compra. En tal
efecto, es importante que la organizacién tenga interés en realizar acciones
relacionadas a los descuentos que no solamente pueden ser por volumen de
compra, sino también por fechas especiales.
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Tabla 11

Marketing mix - Dimension: Plaza

Frecuencia Porcentaje
Bajo 134 49,6
. Medio 64 23,7
Valido Alto 72 26,7
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 5. Marketing mix - Dimension: Plaza

Los resultados de la figura anterior muestran que la dimensién plaza alcanz6
un nivel bajo con un valor de 50%, seguido del nivel alto con 27% y 24% que
representa el nivel medio. Estos hallazgos nos permiten afirmar que la empresa no
utiliza estrategias basadas en la dimension plaza; entre ellas podemos destacar la
falta de una pagina web, sabiendo que es importante para lograr resultados
favorables en relacion a las ventas y sobre todo para fidelizar a los clientes, ya que
esta plataforma no sélo permite brindar informacién sobre los productos o servicios
ofrecidos, sino que también permite generar una base de datos para prospectar

nuevos clientes.
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Tabla 12

Marketing mix - Dimension: Promocion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 95 35,2
- Medio 92 34,1
Valido Alto 83 30,7
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

40

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 6. Marketing mix - Dimensién: Promocién

La figura anterior muestra que la dimensién promocion prevalece en un nivel
bajo con 35%, siendo este un resultado desfavorable y pude deberse a que la
empresa no tiene presencia en las redes sociales, principalmente en la plataforma
de Facebook, lo cual no permite al cliente informarse a detalle de todos los
productos ofrecidos por la organizacion; ademas, no ofrece promociones en fechas

especiales como fiestas patrias, navidad entre otras.
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Tabla 13

Nivel de fidelizacién de clientes

Frecuencia Porcentaje
Bajo 94 34,8
. Medio 85 31,5
Valido Alto 91 33,7
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

40

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 7. Nivel de fidelizacion de clientes

Estadisticamente se evidencia en la figura anterior que la variable fidelizacion
del cliente alcanz6 un nivel bajo con un 35%, seguido de un porcentaje de 34%
perteneciente al nivel alto y el nivel medio estuvo representado por un 31%. De
acuerdo a los resultados, se puede decir que la empresa Combustibles Fernandez
S.A.C. no ha venido desarrollando estrategias encaminadas a lograr la fidelizacion
de sus clientes, por lo que es necesario fortalecer esta debilidad, ya que a través
de esto se lograra que el cliente prefiera la marca y no la competencia, ademas de

recomendar y recordar frecuentemente la marca.
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Tabla 14

Fidelizacion - Dimension: Experiencia con el cliente

Frecuencia Porcentaje
Bajo 114 422
- Medio 84 31,1
Valido Alto 72 26,7
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 8. Fidelizacion - Dimensién: Experiencia con el cliente

Los resultados de la figura anterior muestran que la experiencia del cliente con
la empresa Combustibles Ferndndez S.A.C. es inadecuada, ya que se encuentra
en un nivel bajo con un 42%, lo que permite argumentar que la empresa puede
ofrecer un servicio de calidad; sin embargo, no se comunica con el cliente después
de que éste ha adquirido el producto o servicio ofrecido, sabiendo perfectamente
que es fundamental conocer la satisfaccion del cliente y en base a ello poder
realizar acciones de mejora si es necesario; ademas, dicho resultado puede
deberse a que los trabajadores no tienen el interés en ayudar a solucionar los

problemas o dudas del cliente.
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Tabla 15

Fidelizacion - Dimensidon: Comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 112 41,5
. Medio 109 40,4
Valido Alto 49 18,1
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 9. Fidelizacion - Dimension: Comunicacion

La figura anterior muestra que la dimensidon comunicacion alcanz6 un nivel
bajo con un 41%, seguido del nivel medio con un valor de 40% y del nivel alto con
un 18%. Segun las estadisticas, podemos decir que la comunicacion que maneja o
gestiona la empresa Combustibles Fernandez S.A.C. no es adecuada, lo cual
puede deberse a que los trabajadores no interactian positivamente con el cliente,
no transmiten confianza, seguridad o incluso porque algunos clientes consideran
qgue la empresa no tiene la suficiente experiencia para satisfacer las necesidades

de su publico objetivo..
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Tabla 16
Fidelizacion - Dimensioén: Lealtad

Frecuencia Porcentaje
Bajo 104 38,5
. Medio 91 33,7
Valido Alto 75 27,8
Total 270 100,0

Nota: Encuesta aplicada a clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., 2022

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Figura 10. Fidelizacién - Dimension: Lealtad

Los datos estadisticos relacionados con la dimension lealtad muestran que
ésta alcanzo un nivel bajo con un 39%, lo que indica que la mayoria de los clientes
no son fieles a la marca o que sus proximas compras las pueden realizar en otra
empresa; ademas, esto también indica que los clientes no estan motivados para
recomendar la empresa Combustibles Fernandez a sus amigos o familiares, lo cual
es un resultado desfavorable, ya que esto permite aumentar las ganancias y sobre
todo que los clientes prefieran a la empresa y no a la competencia.
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3.2. Discusion de resultados.

Los clientes de la empresa Combustibles Ferndndez S.A.C., fueron
identificados demograficamente, donde la mayoria pertenecen al género
masculino, representado por el 91%, cuyas edades oscilan entre 18 a 40 afios con

45% y con estado civil de casado con 46% respectivamente.

En relacion al primer objetivo especifico, se determind que la empresa solo
aplica estrategias basadas en la calidad de los servicios y relacionadas con el
precio, ya que se ajusta al servicio ofrecido y son mas competitivas que las de la
competencia; sin embargo, se puede destacar que el marketing mix no se gestiona
correctamente, ya que los resultados muestran un nivel bajo con un valor de 37%,
lo que indica que la empresa Combustibles Fernandez no estd utilizando
correctamente las acciones basadas en el marketing mix, por lo que es necesario
aplicar acciones de mejora para que las cuatro P's funcionen correctamente y de
esta manera pueda lograr mejores resultados. Resultados semejantes obtuvo
Aguilar y Otiniano (2021), quienes desarrollaron su estudio en la empresa Llacza
S.R.L., y concluyeron que el marketing mix alcanz6 un nivel bajo con un 57%, lo
cual también le permitié hacer referencia que la empresa no utiliza correctamente
las etapas que componen al marketing mix. Esto se basa en la teoria de Vallet et
al. (2016) quien afirma que el marketing mix es aquella actividad dirigida a aumentar
la ventaja competitiva de la empresa, aportando un valor afiadido al cliente que
pueda diferenciarle de sus competidores, por lo que es fundamental definir
correctamente la estrategia mas adecuada para poder alcanzar los objetivos
establecidos. También destaca que el buen desempefio depende de cémo se
gestione cada una de las etapas, ya que, si se utilizan de forma independiente, los

resultados pueden no ser los esperados.

En funcion al segundo objetivo especifico, los resultados obtenidos
evidenciaron que la fidelizacion del cliente alcanzé un nivel bajo con un 35%, lo cual
indica que la empresa Combustibles Fernandez S.A.C. no ha venido desarrollando
estrategias encaminadas a lograr la fidelizacion de sus clientes, por lo que es
necesario fortalecer esta debilidad, ya que a través de esto se lograra que el cliente

prefiera la marca y no la competencia, ademas de recomendar y recordar
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frecuentemente la marca (ver figura 7). Estos resultados guardan relacion con los
encontrados por Culquicondor (2019), quien realizd su estudio con el objetivo de
establecer estrategias de marketing que ayuden a fortalecer la fidelidad de los
clientes de un hotel en Piura, cuyos resultados mostraron que la fidelizacion fue
baja con un 55%, lo cual también permiti6 hacer referencia que la empresa
estudiada por Culquicondor no aplica acciones direccionadas a fortalecer la
fidelizacion de su cartera de clientes. Sin embargo, existe discrepancias con los
hallazgos de Mondofiedo y Silva (2020) quienes realizaron su estudio con el
objetivo de determinar el marketing mix y la fidelizacion de los clientes en la
organizacion Petroline S. A. C., y concluyeron que la fidelizacion alcanzo nivel alto
con 48%. Dichas diferencias pueden deberse a que la empresa Petroline S. A. C.,
realiza funciones orientadas a atraer y retener los clientes a través de estrategias u
cualquier accién que ayude a lograr dicho propésito. Esto se fundamenta en la
teoria de Alcaide (2015), quien refiere que la fidelizacion del cliente se define como
"aquel cliente o consumidor que ha adquirido un producto o servicio, y se convierte
en un consumidor fiel y frecuente a la marca; ademas de estar satisfecho con lo
adquirido y sobre todo que querra repetir la experiencia de compra” (p.137). En este
sentido, podemos hacer referencia a que la fidelidad es la forma en que el cliente
se convierte en un consumidor leal hacia una determinada marca, es decir, ama la
marcay como consecuencia querra repetir con frecuencia la experiencia de compra

gue ha tenido anteriormente.

En funcién al tercer objetivo especifico, de acuerdo a los resultados obtenidos
se disefiaron estrategias basadas en un taller de capacitacién con la finalidad de
mejorar el conocimiento de los trabajadores para que brinden una atencion
personalizada; la implementacion de un servicio postventa, acciones basadas en el
precio como el famoso “pricing psicoldgico”, descuentos, estudios a la competencia.
También se considerd importante disefiar e implementar una pagina web, un Fan
Page en Facebook, una pagina oficial en Instagram, una cuenta de WhatsApp
Business, realizar promociones, realizar sorteos y brindar Merchandising. Todas
estas acciones estan orientadas a fortalecer las deficiencias identificadas en la

empresa Combustibles Fernandez S.A.C.
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Finalmente, en funcion al objetivo general, las estrategias propuestas fueron
cuatro: La primera estrategia se baso en un taller de capacitacion para el personal
y el servicio postventa; la segunda estrategia esta relacionada al precio, donde se
establecieron acciones de precios “pricing psicologico”, realizar el 10% de
descuento, clasificar al cliente de acuerdo al volumen de compra y realizar un
estudio a la competencia; la tercera estrategia se baso en la distribucién, donde se
considero importante disefiar e implementar una pagina web, disefiar e implementar
un Fan Page en Facebook, disefiar e implementar una pagina oficial en Instagram
y crear una cuenta de WhatsApp Business; finalmente, la cuarta estrategia se basé

en realizar promociones, realizar sorteos y brindar Merchandising.

3.3. Aporte préactico.

3.1.1. Titulo

Disefio de estrategias para la fidelizacion de los clientes de la empresa

combustibles Fernandez S.A.C.

3.1.2. Introduccién

La propuesta se realiza con el propésito de contribuir a la mejora de los
problemas por los que atraviesa la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., la
cual no maneja correctamente las etapas de la mezcla de marketing y las
consecuencias se han reflejado en el nivel de fidelizacion de los clientes. Si la
empresa sigue arrastrando estas deficiencias, es muy probable que sus servicios
entren en el ciclo de declive y el resultado puede reflejarse en el crecimiento de la
empresa y en la falta de recursos financieros para cumplir con sus diferentes

obligaciones financieras.

El marketing mix es fundamental en cualquier organizacion, ya que a traves
de ello se pueden definir los servicios o productos de acuerdo a las necesidades de
nuestro publico objetivo, también se pueden establecer los precios mas justos o
gue estén al alcance del cliente, la distribucion para que llegue al cliente de manera
oportuna y sobre todo la promocion, es decir, utilizar los medios necesarios para

difundir las diferentes caracteristicas de los servicios o productos que se ofrecen.
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Por lo tanto, es claro que la mezcla de mercadotecnia contribuye significativamente
a la organizacion; sin embargo, para que los resultados sean los esperados, es
importante manejar cada una de las etapas de manera profesional, pues si solo se

manejan una o dos etapas, los resultados no seran favorables.

Por otro lado, la fidelizacion de los clientes suele ser olvidada por muchas
empresas, sabiendo de que es fundamental para lograr la confianza del cliente en
nuestra marca o servicios y, sobre todo, para conseguir que repita con frecuencia

su experiencia de compra en beneficio de la organizacion.
3.1.3. Justificacion

La propuesta se realiza con el objetivo de fortalecer la fidelizacion de los
clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., ya que segun los
resultados esta posee un nivel bajo con un 35%, lo cual se debe a las deficientes
acciones basadas en el marketing mix, ya que segun los resultados esta variable
también se encuentra en un nivel bajo con un 37%. Por lo tanto, estas deficiencias
indican que la empresa no ha estado desarrollando estrategias para lograr la
fidelizacion de sus clientes, por lo que es necesario fortalecer esta debilidad, ya que
a través de esto el cliente preferira la marca y no la competencia, ademas podra
recomendar y recordar frecuentemente la marca. En tal efecto, las estrategias
estaran sujetas a estas necesidades, las cuales se basaran en las cuatro etapas
del marketing mix; ademas, serviran para que el responsable de la empresa tome
la iniciativa y continde implementando nuevas acciones encaminadas a mejorar el

crecimiento de la empresa o solucionar alguna deficiencia por la que esté pasando.
3.1.4. Objetivo general

Mejorar la fidelizacién de clientes de la empresa Combustibles Fernandez

S.A.C., através de estrategias basadas en el marketing mix.
3.1.5. Objetivos especificos

Establecer estrategias basadas en el producto para la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C.
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Establecer estrategias basadas en el precio para la empresa Combustibles
Ferndndez S.A.C.

Establecer estrategias basadas en la distribucion para la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C.

Establecer estrategias basadas en la promocién para la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C.

3.1.6. Descripcion de la propuesta

Estrategia 1: Establecer estrategias basadas en el producto para la
empresa Combustibles Fernandez S.A.C.

Con esta estrategia se busca fortalecer el servicio que ofrece la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C. Por lo tanto, se proponen dos actividades, la
primera es realizar un taller de capacitacion para la fuerza de ventas con la finalidad
de mejorar sus conocimientos y que a través de esto puedan garantizar un servicio
de calidad; la segunda actividad esta relacionada con mejorar la experiencia del

cliente a través del servicio postventa.

Primera actividad: Taller de capacitacion. Es importante que la empresa
mantenga un equipo con solidos conocimientos en atencion al cliente, ya que esto
ayudara a que el cliente tenga una experiencia Unica al adquirir los servicios de la
empresa Yy, sobre todo, que vuelva a repetir la experiencia. Se proponen las

siguientes actividades:

¢, Qué es un cliente?

Conociendo al cliente

Como entender las necesidades de los clientes
La cortesia, empatia y la amabilidad
Habilidades de escucha activa

Capacidad de negociar

Uso correcto del lenguaje positivo

© N o o b~ W N PRE

¢, Qué hacemos verbal y no verbalmente para lograr clientes fieles y

felices?
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9. Calidad de servicio
10.Procesos y satisfaccion
11.Cultura de quejas

12.Retencioén de clientes

13.Fidelizaciéon de clientes.
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Tabla 17

Actividades y presupuesto de la capacitacion

Estrategia Actividades Meta Duracion Tiempo Costo Presupuesto total

¢, Qué es un cliente?
Conociendo al cliente

Como entender las
necesidades de los clientes

Sesién 1 Trimestral

La cortesia, empatia y la

amabilidad
Habilidades de escucha activa Sesion 2  Trimestral
Capacidad de negociar Fortalecer el
Estrategia conocimiento del
basadaenel yso correcto del lenguaje trabajador para S/400.00 S/1,600.00
producto  positivo brindar una atencion

;Qué hacemos verbal y no Personalizada
verbalmente para lograr clientes

fieles y felices?

Calidad de servicio

Procesos y satisfaccion

Cultura de quejas

Sesioén 3 Trimestral

Retencion de clientes
Fidelizacion de clientes
TOTAL S/400.00 S/1,600.00

Sesion 4 Trimestral

Nota: Elaboracion propia
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Segunda actividad: Servicio postventa. El objetivo de esta actividad es
mejorar la relacion empresa-cliente, ya que a través del servicio postventa la
empresa podra conocer la experiencia que tuvo el cliente al adquirir los servicios
ofrecidos. Por lo tanto, se proponen dos acciones, la primera es el seguimiento de
los clientes a través de mensajes y llamadas para conocer su experiencia de
compra y la segunda accion es el envio de un mensaje personalizado para fechas

especiales (Dia de la Madre, fiestas patrias, Navidad, etc.).

Tabla 18
Actividades y presupuesto del servicio postventa

Presupues

Estrategia Actividades Meta Tiempo  costo
to total

Hacer un
seguimiento a los
clientes a través

de mensajes Yy Perman
llamadas para ente
conocer su

Estrategia experiencia  de Mejorar  la

experiencia

basada en compra. de  comora

el producto comp S/300.00  S/1,200.00
del cliente

Enviar un mensaje
personalizado por

. Fechas
fechas especiales especial
(dia de la madre, F;S

fiestas patrias,
navidad, etc.).
TOTAL S/300.00 S/1,200.00

Nota: Elaboracion propia

Estrategia 2: Establecer estrategias basadas en el precio paralaempresa
Combustibles Fernandez S.A.C.

Las estrategias basadas en el precio son muy importantes, ya que los clientes
valoran mucho que estos se ajusten al servicio ofrecido 0 sean mejores que los de
la competencia. Por ello, se establecen cuatro actividades que se describen a

continuacion:
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Primera actividad: Establecer precios “pricing psicolégico”. Esta
actividad es también conocida como el famoso S/ 0,99, que pretende despertar
emociones y generar un impacto en el cliente. Ademas, permite a la empresa
mejorar su volumen de ventas sin tener que reducir el precio de los servicios
ofrecidos y, sobre todo, resulta mucho mas atractiva visualmente para el

consumidor.

Segunda actividad: Realizar el 10% de descuento por la primera compra
mayor a S/ 100.00. Esto se realiza con la finalidad de aumentar y mantener el
interés del cliente y, sobre todo, para conseguir que repita constantemente el
proceso de compra. Por lo tanto, al ofrecer este tipo de descuentos exclusivos, el
cliente se siente valorado y, sobre todo, se convierte en un cliente mas frecuente

de la empresa.

Tercera actividad: Clasificar al cliente de acuerdo al volumen de compra.
Esta actividad se realiza con la finalidad de registrar una base de datos para
gestionar posteriormente el servicio postventa, donde se le pueden ofrecer
descuentos o promociones para fechas especiales. La base de datos debe contener
nombre, apellidos, correo electrénico y nimero de teléfono movil, luego estos datos

seran facilitados al servicio postventa.

Cuarta actividad: Realizar un estudio a la competencia. El objetivo de esta
actividad es que Combustibles Fernandez S.A.C. realice un estudio exhaustivo de
la competencia directa con la finalidad de conocer las estrategias o precios que
utiliza para sus clientes y en relacion a esto debe establecer nuevas estrategias
gue sean mucho mas atractivas para que los clientes prefieran a Combustibles

Fernandez y no a la competencia.

Es importante tener en cuenta que las estrategias de precios pueden ser
modificadas de acuerdo a las politicas de la empresa y se pueden considerar otras

acciones que ayuden a atraer a los clientes y, sobre todo, a lograr su retencion.
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Tabla 19

Actividades y presupuesto de la estrategias precio

Presupues

Estrategia Actividades Meta Tiempo  costo
to total

Establecer precios
pricing | Unicavez S/0.00  S/0.00
psicoldgico

Realizar el 10% de
descuento por la

. primera compra Fld.ellzar al S/0.00 S/0.00
Estrategia cliente a
mayor a S/ 100.00 .
basada en través de Permanen
el precio Clasificar al cliente precios te
de  acuerdo  al competitivos.
volumen de S/0.00 S/0.00

compra

Realizar un estudio .
a la competencia. Trimestral S/50.00 S/200.00

TOTAL $/200.00
Nota: Elaboracion propia

Estrategia 3: Establecer estrategias basadas en la distribucién para la

empresa Combustibles Fernandez S.A.C.

Esta estrategia permitird que el cliente acceda facilmente a los servicios de la
empresa a través de diferentes medios; es decir, podra informarse a través de las
redes sociales o cualquier otra plataforma que ayude a adquirir los servicios que
ofrece Combustibles Fernandez S.A.C. Por ello, se proponen las siguientes

actividades:

Primera actividad: Disefiar e implementar una pagina web. Esta es una
herramienta fundamental que ayuda a los clientes a informarse a través de internet
sobre los servicios que ofrece la empresa e incluso a través de este medio pueden
realizar un proceso de compra. Para la empresa Combustibles Fernandez S.A.C.,
se propone una pagina web con un lenguaje sencillo, muy dinamico, colores que
estén relacionados con la marca de la empresa y una tipografia que sea la mas

adecuada. Para lograr esta accion, se deben solicitar los servicios de un
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especialista, donde se considere el area de contenido principal, la barra de
navegacion, la velocidad de carga Optima, las fotos profesionales, el andlisis del
objetivo, el botdn de llamada a la accidn (contacto), el mapa de ubicacion y otras

acciones gue son esenciales para el buen funcionamiento.

Segunda actividad: Disefiar e implementar un Fan Page en Facebook.
Esta es una de las redes muy utilizadas por las empresas y es importante que
Combustibles Ferndndez S.A.C. aproveche la tendencia de esta red, ya que a
través de ella podra difundir contenidos relacionados con los servicios que ofrece y
sobre todo realizar anuncios que generen interaccion con los clientes. Es
importante contar con los servicios de un profesional, ya que el post o contenido
gue se comparta sea atractivo y permita a los usuarios compartirlo, descargarlo o

interactuar con él.

Tercera actividad: Disefiar e implementar una pagina oficial en
Instagram. Con esta actividad, la empresa busca compartir contenidos en
imagenes o videos cortos de 10 a 30 segundos, ya que también es una red social
muy utilizada por las empresas para difundir este tipo de contenidos y sobre todo
gue los clientes también pueden contactar con la empresa a través de este medio,

gue le dirigira al perfil de Facebook o a un enlace de WhatsApp.

Cuarta actividad: Crear una cuenta de WhatsApp Business. WhatsApp
Business es una aplicacion que puede ser utilizada por las empresas, ya que tiene
varias funciones que hacen que la comunicaciéon con el cliente sea mucho mas
atractiva y Unica. En esta plataforma, la empresa puede definir el horario de
atencion, las respuestas automaticas cuando el cliente se pone en contacto en
horario no comercial, el catalogo de servicios ofrecidos, habilitar un sistema de pago
e incluso se puede vincular con las plataformas de Facebook, Instagram y el sitio

web.
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Tabla 20

Actividades y presupuesto de la estrategia distribucién

Estrategia  Actividades Meta Tiempo costo Hewpules
to tota

Disefar e )
implementar Unica  ¢/1900.00 $/1200.00
una pagina web vez ' '
Disefar e
gﬂlempe;;r gﬂ unica 515000  $/150.00

Estrategia Facebook Fid.elizar al vez

basadaen _. . cI|,ente a

la !:)lsenar e través de los

distribucion implementar canales de )
una pagina comunicacion. Unica S/50.00 S/50.00
oficial en vez ' '
Instagram
Crear una
cuenta de wee S/0.00 S/0.00
WhatsApp vez
Business.

TOTAL S/1400.00

Nota: Elaboracion propia

Estrategia 4: Establecer estrategias basadas en la promocién para la
empresa Combustibles Fernandez S.A.C.

La etapa de promocion es como la empresa busca establecer acciones de
promocion de sus servicios 0 productos con un objetivo especifico, en este caso se
busca fidelizar a los clientes, por lo que se propone realizar promociones en fechas
especiales, sorteos y el famoso merchandising. Esta es una herramienta muy
importante, que ha sido descuidada por la empresa Combustibles Fernandez
S.A.C., ya que no realizaba ninguna promocién u ofertas para sus clientes mas
frecuentes, sabiendo que es fundamental que vuelvan a adquirir los servicios con

mayor frecuencia.
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Primera actividad: Realizar promociones. Se propone a la empresa realizar
promociones en fechas especiales como el dia de la madre, fiestas patrias, navidad,
entre otras. Las promociones seran definidas por la direccion de la empresa y
deberan ser atractivas para que los clientes las consideren como incentivos para

frecuentar la marca.

Segunda actividad: Realizar sorteos. Estos sorteos pueden realizarse para
aniversario de la empresa o cualquier fecha especial, que también define la
empresa. Es importante que los sorteos sean totalmente transparentes para que no

haya discrepancias entre los clientes.

Tercera actividad: Brindar Merchandising. Se trata de una estrategia
promocional que ayuda a la empresa a atraer nuevos clientes, lo que servira de
base para la posterior fidelizacién de los mismos. Se sugiere elaborar llaveros que
contengan el logotipo de la empresa, los mismos que deben comprarse al por

mayor para reducir los costes.

Tabla 21

Actividades y presupuesto de la estrategia promocion

Estrategia Actividades Meta Tiempo costo | ooUPUSS
to total
Realizar Fechas
promociones Mejorar la . S/0.00 S/0.00
_ e especiales
Estrategia fidelizacion
basadaen Realizar del cliente a =
. echas
la sorteos través de . S/0.00 S/0.00
. ) especiales
promocion promocionesy
Brindar sorteos

- Unicavez S/500.00 S/500.00
Merchandising

TOTAL S/500.00
Nota: Elaboracion propia
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Tabla 22

Resumen de actividades y presupuesto

Estrategia Actividades Ejecucién Periodicidad Responsable Presupuesto rresupuesto
(semanas) total
S1 S2 S3 sS4
Establecer estrategias Taller de capacitacion Trimestral Externo S/400.00 S/1,600.00
basadas en el Permanente
producto Servicio postventa Administracion S/300.00 S/300.00
Precios “pricing psicolégico” S/0.00 S/0.00
Realizar el 10% de descuento Permanente Administracion S/0.00 S/0.00
Establecer estrategias Clasificar al cliente de acuerdo al
basadas en el precio volumen de compra Permanente Administracion S/0.00 S/0.00
Realizar un estudio a la
competencia Trimestral S/50.00 S/20.00
Disefiar e implementar una
pagina web Externo S/1,200.00 S/1,200.00
Establecer estrategias Disefiar e implementar un Fan Page en
basadas en la Fgcerook_ o N Externo S/150.00 S/150.00
distribucion Disefiar e implementar una pagina oficial
en Instagram Externo S/50.00 S/50.00
Crear una cuenta de WhatsApp
Business Externo S/0.00 S/0.00
Establecer estrategias Realizar promociones Fecha especial ~ Administracion S/0.00 S/0.00
b Realizar sorteos Fecha especial  Administracion S/0.00 S/0.00
asadas en la . -
promocion Br'lndar Merchandising (2 o 3
millares) Administracion S/500.00 S/500.00
TOTAL S/2,650.00 S/3,820.00

Nota: Elaboracion propia
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3.1.7. Monitoreo y evaluacion del plan de accion

La empresa Combustibles Fernandez S.A.C. debe realizar un monitoreo o
seguimiento frecuente de las actividades establecidas, ya que de ello dependeran
los resultados obtenidos. Ademas, también es importante evaluar cada una de las
estrategias, ya que esto permitirq saber si se estan cumpliendo los objetivos 0 Si
existe alguna deficiencia que no permita el buen desempefio de las mismas. Todas
las estrategias pueden ser modificadas de acuerdo a las necesidades de la
empresa y si hay deficiencias en la evaluacion, se deben tomar las acciones

necesarias para mejorarlas.
3.1.8. Relacion Costo/Beneficio

Para el 2021, la empresa generara un ingreso promedio de S/424,925.23; sin
embargo, para el 2022, se estimd un incremento del 10%, considerando la inversion
del aporte, totalizando S/3,820.00.

Tabla 23

Relacién costo beneficio

Descripcién Detalle

Ingreso total del afio 2021 S/424,925.23
Incremento esperado para 2022 10%

Costo de propuesta S/3,820.00

Incremento de los ingresos 10% S/42,492.52

Relacion B/C S/42,492.52 / S/3,820.00
Relacion B/C 11.12

Fuente: Elaboracion propia

Segun el coste/beneficio de la tabla anterior, la propuesta es viable o rentable,
porque el valor fue de 11.12 y esta por encima de la unidad o 1: es decir, la empresa,

al implantar la propuesta, conseguira resultados favorables.
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3.1.9. Financiamiento

La propuesta serd financiada por recursos propios de la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C., siendo un presupuesto total de S/3,820.00. Dicho

presupuesto esta establecido por un periodo de 12 meses.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se diagnostico que las estrategias de marketing mix que viene aplicando la
empresa Combustibles Fernandez S.A.C., se basa en la calidad de los servicios y
en el precio, ya que son mas competitivos que los de la competencia; sin embargo,
es importante sefialar que el marketing mix no se gestiona correctamente, ya que

obtuvo un nivel bajo con un valor de 37%.

Se identificé que la fidelizacion de los clientes de la empresa Combustibles
Ferndndez S.A.C., prevalece en un nivel bajo con un 35%, lo que indica que la
empresa no desarrolla actividades encaminadas a la captacion y retencion de
clientes, lo cual es una accibn muy desfavorable que puede afectar

significativamente su competitividad empresarial.

Se disefid estrategias de marketing mix para mejorar la fidelizacion de clientes
de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., las cuales se basan en un taller de
capacitacién, servicio postventa, descuentos, estudios a la competencia, disefio de
una pagina web, Fan Page en Facebook, pagina oficial en Instagram, una cuenta
de WhatsApp Business, sorteos y Merchandising, ademas, dichas estrategias estan
sujetas a un presupuesto anual de S/3,820.00 (monto establecido en la propuesta).

Se propuso estrategias de marketing mix para mejorar la fidelizacion de
clientes de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C., las mismas que estuvieron
orientadas a fortalecer las debilidades encontradas en la organizacion, las cuales
se basaron en el producto, precio, distribucion y promocién, es decir, en las "4ps"

del marketing
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda al gerente de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C.,
gestionar eficientemente el marketing mix; en el producto se debe fortalecer
constantemente la calidad del servicio evitando colas de espera y generando
experiencias positivas a través de la presentacion hacia el cliente; en el precio, se
sugiere aplicar el “pricing psicologico” y descuentos segun el volumen de compra;
en la distribucion se debe gestionar profesionalmente las redes sociales y la pagina
web; por ultimo, a través de la promocion se deben realizar sorteos por aniversario

0 alguna fecha especial.

Se recomienda al gerente de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C.
implementar un buzon de sugerencias con el fin de conocer las inquietudes o
necesidades de los clientes y a través de ello establecer estrategias para mitigarlas;
también se debe elaborar una base de datos con informacion personal de los
clientes con el objetivo de enviarles mensajes personalizados para su cumpleafios
o alguna fecha especial, esto permitird que el cliente se sienta valorado y aumente

su lealtad hacia la empresa.

Se recomienda que el gerente de Combustibles Fernandez S.A.C. realizar
capacitaciones trimestrales para mejorar los conocimientos de los trabajadores y
asi ofrecer un servicio mas personalizado al cliente; ademas, se deben realizar
promociones en fechas especiales como el dia del padre, dia de la madre y fiestas
patrias; también se debe realizar merchandising como llaveros o lapiceros; y

priorizar el servicio post-venta para atraer y retener nuevos clientes.

Se recomienda al gerente de la empresa Combustibles Fernandez S.A.C.,
seguir un constante seguimiento o control de cada una de las estrategias
planteadas, con la finalidad de asegurar que se estén desarrollando de acuerdo al
orden y lineamientos establecidos, de lo contrario la empresa no generara
resultados positivos, debido a que no funcionan de manera individual o

independiente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA COMBUSTIBLES

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES

¢De qué manera las estrategias de Proponer estrategias de marketing H1l: Las estrategias de Variable

marketing mix permiten mejorar la mix para mejorar la fidelizacion de marketing mix permiten independiente:

fidelizacion de clientes de la empresa clientes de la empresa Combustibles mejorar la fidelizacion de

Combustibles Fernandez S.A.C., Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022. clientes de la empresa Estrategias de

Chiclayo 2022? Combustibles Fernandez marketing mix
S.A.C., Chiclayo 2022.

PROBLEMA ESPECIFICOS OBJETIVO ESPECIFICOS

¢Cudles son las estrategias de Diagnosticar las estrategias de HO: Las estrategias de Variable

marketing mix que viene aplicando la marketing mix que viene aplicando la marketing mix no permiten Dependiente:

empresa Combustibles Ferndndez empresa Combustibles Fernandez mejorar la fidelizacién de

S.A.C,, Chiclayo 20227 S.A.C., Chiclayo 2022 clientes de la empresa Fidelizacion de
Combustibles Ferndndez clientes

¢.Cual es el nivel de fidelizacién de los
clientes de la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C., Chiclayo 20227

¢,Cuales son las estrategias de
marketing mix para mejorar la
fidelizacion de clientes de la empresa
Combustibles Ferndndez S.A.C.,
Chiclayo 20227

Identificar el nivel de fidelizacion de
los clientes de Ila empresa
Combustibles Fernandez S.A.C,,
Chiclayo 2022

Disefnar estrategias de marketing mix
para mejorar la fidelizacién de clientes
de la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022

S.A.C., Chiclayo 2022.
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Anexo 2: Cuestionarios

Anexo 1: Cuestionario

Insuuvuiuncs. Lawnad0 participante el siguiente cuestionario es con la finalidad

de obtener informacion sobre el marketing mix y la fidelizacién del cliente en la

empresa Combustibles Fernandez. Su participacion es calidad anénima, por lo que

se le pide responder con la mayor sinceridad posible.

Sexo: Masculino () Femenino ()

1= Total desacuerdo 2= Desacuerdo 3= Indiferente 4= Acuerdo 5= Total acuerdo

NO

items

1

4

5

Marketing mix

TD

A

TA

Producto

¢Est& de acuerdo con la calidad del servicio que ofrece la
empresa Combustibles Fernandez?

¢ Esta de acuerdo con la atencion que brinda el personal de
la empresa Combustibles Fernandez?

Precio

¢ Los precios que se brindan en la empresa Combustibles
Ferndndez son los mas justos que el de la competencia?

¢La empresa Combustibles Ferndndez ofrece descuentos
condicionados al volumen de compra?

Plaza

¢La empresa Combustibles Fernandez se encuentra
ubicado en una zona segura?

¢ Usted conoce si la empresa Combustibles Fernandez
cuenta con una pagina Web?

Promocion

¢Antes de adquirir los productos, se puede informar con mas
detalle mediante las redes sociales (Facebook) de la
empresa?

¢, Recibe volantes o folletos de los productos que vende la
empresa Combustibles Fernandez?

¢La empresa Combustibles Fernandez realiza promociones
por fechas especiales (fiestas patrias, navidad, etc.)?

Fidelizacion del cliente
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Experiencia con el cliente

10

¢La empresa Combustibles Fernandez se comunica con el
cliente después que adquirié el servicio para conocer su nivel
de satisfaccion?

11

¢El tiempo en la compra y la entrega del servicio es el
adecuado?

12

¢ Los servicios de Combustibles Fernandez estan totalmente
garantizados?

13

¢El personal de la empresa esta dispuesto a ayudarlo a
solucionar los problemas?

14

¢La infraestructura tiene buena presentacion y amplia
capacidad para sus clientes?

Comunicacion

15

¢El personal de la empresa Combustibles Fernandez
transmite confianza hacia el cliente?

16

¢La empresa Combustibles Fernandez tiene la suficiente
experiencia para atender sus necesidades?

Lealtad

17

¢Recomendaria los servicios que ofrece la empresa
Combustibles Fernandez?

18

¢ Los servicios que ofrece Combustibles Ferndndez generan
beneficio al cliente?
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Anexo 3: Validez del cuestionario

NOMBRE DEL JUEZ ERIKA JULISA SUYSUY CHAMBERGO
PROFESION LICENCIADA EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD MAGISTER EN GETSION PUBLICA
EXPERIENCIA 8 ANOS
PROFESIONAL( EN ANOS)

CARGO DCT UCV

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES
DE LA EMPRESA COMBUSTIBLES FERNANDEZ S.A.C.. CHICLAYO 2022

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES Y Malca Chilcén Margiory Geraldy
APELLIDOS
ESPECIALIDAD ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
GENERAL

Proponer estrategias de marketing mix para mejorar la
fidelizacion de clientes de la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C_, Chiclayo 2022

ESPECIFICOS
OBJETIVOS
DE LA Diagnosticar las estrategias de marketing mix que viene
INVESTIGACION aplicando la empresa Combustibles Fernandez S.A.C.,
Chiclayo 2022

Identificar el nivel de fidelizacion de los clientes de la
empresa Combustibles Fernandez S.A.C_, Chiclayo 2022

Diseriar estrategias de marketing mix para mejorar la
fidelizacion de clientes de la empresa Combustibles
Fernandez S.A.C_, Chiclayo 2022

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE | El instrumento consta de 18 reactivos y ha sido construido,
LOS ITEMS DEL | teniendo en cuenta la revision de 1a literatura. luego del juicio de
INSTRUMENTO | expertos que determinara la validez de contenido sera sometido a
prueba de piloto para el cdlculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.




MARKETING MIX

1. ;Estd de acuerdo con la calidad del | TA{ ) D )
serviclo que offece la empresa
Combustibles Femandes? SUIGERENCIAS:

2. ;Esti de acuerdo com la atencidn | TA( ) TN )

gue brnda el personal de la
empresa Combustibles Fermandez? | SITGERENCIAS:

3. ;Los precios que se brindan en la | TA( ) Y )
empresa Combustibles Fermndndez

son los mas justos gue el de la | SUGERENCIAS:
competencia?

4, ;La  empresa  Combustibles | TA{ ) D )
Femindez ofrece  descuentos
condicionados al wvolumen de | SUGERENCIAS:

compra’

5. ;La  empresa  Combustibles [ TA{ ) TN )
Femandez se encuentra ubicado en
ma zona segura’ SUGERENCIAS:

6. ;Usted conoce =1 la empresa | TA{ ) TN )
Eﬂmbusﬁble_s Fermandez cuenta
con una pagina Web? SUGERENCIAS:

7. ;Antes de adquinr los productos, se [ TA{ ) TN )

puede informar com mds detalle
mediante  las  redes  sociales | QIIGERENCIAS:
{Facebook) de la empresa’

8. ;Pecibe volantes o folletos de los | TA{ ) D )
productos que vende la empresa
Combustibles Femandez? SITGERENCIAS-

9. ;La  empreza  Combustibles | TA{ ) TN )
Femandez realiza promociones por

fechas especiales (fiestas patnas, | SUIGERENCIAS:
navidad, ete)?

FIDELIZACION DE CLIENETS

10.;La  empresa  Combustibles | TA{ ) T )
Femandez se commumica con el
cliente después que adqund el | SUGERENCIAS:
EETVICIO para conocer su nivel de
satizfaccion?

11. ;El tiempo en la compra v la| TA{ ) m{ )
entrega del servicio es el adecunado?

SUGEREMNCIAS:




12. ;Los servicios de Combustbles | TA{ ) TN )
Fe:mande:z estain  totalmente
garantizados? SUGERENCIAS:
13. ;E]l personal de la empresa esta | TA{ ) TN )
thepuesto a ayudarlo a solucionar
los problemas? SUGERENCIAS:
14. ;La infraestructura tiene buena | TA{ ) TN )
presenta-:iﬁn v amplia capacidad
para sus clientes? SUGERENCIAS:
15.;El personal de la empresa| TA( ) TN )
Combustiblez Femandez tranamite
confianza hacia e] cliente? SUGERENCTIAS:
16.;La  empresa  Combustibles | TA{ ) TN )
Fe:mandez tiene la cuficiente
EXpETencia  para atender sus | SUGERENCIAS:
necesidades?
17. ;Recomendaria los servicios que | TA( ) T )
ofrece la empresa Combustibles
Femandez? SUGERENCIAS:
18. ;Los  servicios que offece | TA{ ) D( )
Combustibles Feménder peneran
beneficio al cliente? SUGEREMNCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

COMENTARIO GENERALES

Apto para su aplicacion

OB SERVACIONES

L | -r".t“.ﬂ- o O '-. -1l::l
I | e
Qg T

N* de Colegiatura N* 13374
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NOMBRE DEL JUEZ

BRAULIO S'TEFANO CUZCANO RENTERIA

PROFESION ADMINISTRADOR DE EMPRESAS
EXPERIENCIA ; . . :
PROFESIONAL MAGISTER EN GESTION PUBLICA
CARGO JEFE DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO

ESTRATEGIAS DE

MARKETING MIX PARA LA FIDELIZACION DE LOS

CLIENTES DE LA EMPRESA COMBUSTIBLES FERNANDEZ S.A.C..

CHICLAYO 2022

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES MALCA CHILCON MARGIORY GERALDY
ESPECIALIDAD [ ADMINISTRACION

INSTRUMENTO

EVALUADO CUESTIONARIO

OBJETIVOS Objetivo General

DE LA

INVESTIGACION | Proponer estrategias de marketing mix para mejorar la

fidelizacion de clientes de la empresa Combustibles Fernandez
5.A.C,, Chiclayo 2012

Objetivo Especificos

Diagnosticar las estrategias de marketing mix que viene
aplicando la empresa Combustibles Fernandez S AC,
Chiclayo 2022

Identificar el nivel de fidelizacion de los clientes en la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022

Disefiar estrategias de marketing mix para mejorar la

fidelizacion de clientes de la empresa Combustibles Fernandez
S.A.C. Chiclayo 2022

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA" SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” 51 ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFICQUE SUS

SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento costa de 18 reactivos ¥ ha sido construido, teniendo
en cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
terminara la validez de contemido, sera sometido a prucba piloto para
el calculo de la contiabilidad con el cocficiente de alfa de Cronbach
y finalmente sera aplicado a las umidades de analisis de esta

Investigacion.
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Preguntas:

MARKETING MIX

Producto

1. ;Esta de acuerdo con la |TA{ X ) TD(
calidad del servicio que SUGERENCIAS:
ofrece la empresa '
Combustibles Fernandez?

2. ;Esti de acuerdo con la [TA{X ) TD|
atencion que brinda el SUGERENCIAS:
personal de la empresa )
Combustibles Fernandez?

Precio

3. (Los precios que se|TA(X) TD{

brindan en la empresa . . .
SUGEREMNCIAS:

Combustibles Ferndndez

son los mas justos que el

de la competencia?

4. ;La empresa | TA(X ) TD |
Combustibles Ferndndez SUGERENCIAS:
ofrece descuentos )
condicionados al volumen
de compra?

Plaza

5. ;La empresa | TA( X ) TD |
Combustibles Fernandez SUGERENCIAS:
s¢ encuentra ubicado en )
una zona segura?

6. ;Usted conoce si la|TA(X) TD(
empresa  Combustibles | oyjcERENCIAS
Fernandez cuenta con una '
pigina Web?

Promuocidn

7. ;Antes de adquirir los | TA{X) TD
productos,  se  puede | o GERENCIAS:
informar con mas detalle
mediante las redes

sociales (Facebook) de la
empresa?




8. ;Recibe volantes o| TA(X) TD( )
folletos de los productos SUGERENCIAS:
gque wvende la empresa
Combustibles Fernandez?
9. ;La empresa | TA(X) D )
Cﬂn_lbustib]cs !—'cméndcz SUGERENCIAS:
realiza promociones por
fechas especiales (fiestas
patrias, navidad, etc.)?
FIDELIZACION DEL CLIENTE
Experiencia en el cliente
10. ;La empresa | TA (X)) TD( )
Cﬂmbustlb]?s Fernandez SUGERENCIAS:
se comunica con el
chente  después  que
adquirio el servicio para
conocer su  mivel  de
satisfaccion?
11. ;El tiempo en la compra y | TA (X) TD(
la entrega del servicio es : ; ,
el adecundo? SUGERENCIAS:
12. ;Los  servicios  de | TA(X) TD( )
Cc]:nbus-ub]cs Fernandez | qiiGERENCIAS:
estan totalmente
garantizados?
13. ;La infracstructura tiene | TA ( X) TD{(
buena  presentacion ¥ | qi;GERENCIAS:
ampha capacidad para sus
clientes?
14. ;El personal de la|TA(X) TD(

empresa estd dispuesto a SUGERENCIAS:
ayudarlo a solucionar los '

problemas?

Comunicacion

80



15. ;El personal de la|TA(X) TD{ )
empresa  Combustibles SUGERENCIAS:

Fernandez transmite
confianza hacia el
chente?
16. ;La empresa | TA (X) D )
E_'ombustlb]cs F(.‘II:lﬂ.]'idCZ SUGERENCIAS:
tiene la suficiente

experiencia para atender

sus necesidades?

Lealtad

17. ;Recomendaria los | TA(X) TD( )

servicios que ofrece la | o GERENCIAS:
empresa  Combustibles '

Fernandez?

18. ;Los servicios que ofrece | TA (X) TD( )
Combustibles F-:I_nandcz SUGERENCIAS:
generan  beneficio al
cliente?

PROMEDIO OBTENIIM) N TA (X) NTTD( )

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

Bea

Mag. Braulio S'tcf:';nu Cuzcano Renteria
DNIN® 73673691
CLAD - 24840



NOMERE DEL JUEZ

DR MIRKO MERINO NUNEZ

PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
EXPERIENCIA 20 ANOS

PROFESIONAL

CARGO DOCENTE

ESTRATEGIAS DE

MARKETING MIX PARA LA FIDELIZACION DE LOS

CLIENTES DE LA EMPRESA COMBUSTIBLES FERNANDEZ S.A.C.,

CHICLAYO 2022

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES MALCA CHILCON MARGIORY GERALDY
ESPECIALIDAD | ADMINISTRACION

INSTRUMENTO

EVALUADO CUESTIONARIO

OBJETIVOS Objetivo General

DE LA

INVESTIGACION | Proponer estrategias de marketing mix para mejorar la

fidelizacion de clientes de la empresa Combustibles Fernandez
5.A.C., Chiclayo . 2022

Objetivo Especificos

Diagnosticar las estrategias de marketing mix que viene
aplicando la empresa Combustibles Fernandez 5.A.C., Chiclayo
2022

Identificar el nivel de fidelizacidn de los clientes en la empresa
Combustibles Fernandez S.A.C., Chiclayo 2022

Disefiar estrategias de marketing mix para mejorar la
fidelizacion de chientes de la empresa Combustibles Fernandez
S.A.C. Chiclayo 2022

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA"™ SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFICQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento costa de | 8 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
terminara la validez de contenido, sera sometido a prucba piloto para
el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach v
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis de esta

mvestigacion,
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Preguntas:

MARKETING MIX

Producto

. ;Esta de acuerdo con la | TA( X ) TD(
calidad del servicio que | oGERENCIAS:
ofrece la empresa '
Combustibles Fermandez?

2. ;Esta de acuerdo con la | TA( X) TD(
atencion que brinda el SUGERENCIAS:
personal de la empresa '
Combustibles Fermandez?

Precio

3. ;Los precios que se| TA( X ) TD
brindan en la empresa . _
Combustibles Femandez SUGERENCIAS:
son los mas justos que el
de la competencia?

4. ;La empresa | TA(X ) TD |
Combustibles Fermnandez SUGERENCIAS:
ofrece descuentos '
condicionados al volumen
de compra?

Plaza

5. ;La empresa | TA( X ) TD(
Combustibles Femandez SUGERENCIAS:
se encuentra ubicado en '
una zona segura’

6. ;Usted conoce si la|TA( X ) TD(
empresa  Combustibles SUGERENCIAS:
Fernidndez cuenta con una )
pagina Web?

Promocion

7. ;Antes de adquirir los | TA({ X ) TD

productos,  se  puede SUGERENCIAS:

informar con mas detalle

mediante las redes
sociales (Facebook) de la
empresa’l
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B. ;Recibe  volantes o | TA({ X ) TD|(
folletos de los productos SUGERENCIAS:
que vende la empresa
Combustibles Fernandez?

9. ;La empresa [ TA(X ) TD{
Cun_lbusnblcs chandcz SUGERENCIAS:
realiza promociones por
fechas especiales (fiestas
patnas, navidad, etc.)?

FIDELIZACION DEL CLIENTE
Experiencia en el cliente

10. ;La empresa | TA (X ) TD |
Cumbusti!}lc:s F[:ITHiFldCZ SUGERENCIAS:
s¢ comunica con el cliente
después que adguinio el
SETVICID para conocer su
nivel de satisfaccion?

11. ;El tiempo en la compray | TA({ X ) TD{(
la entrega del servicio es el SUGERENCIAS:
adecuado? ’

12. ;Los SEIvicios de | TA(X ) TD(
Cm"nbusnblc:s Fernandez SUGERENCIAS:
estan totalmente
garantizados?

13. ;La infraestructura tiene | TA (X ) TD(
buena  presentacion ¥ | g GERENCIAS:
amplia capacidad para sus '
clientes?

14. ;El personal de la empresa | TA (X ) TD(
esta dispuesto a ayudarlo a SUGERENCIAS:
solucionar los problemas? '

Comunicacion

15. ;El personal de la empresa | TA (X ) TD

Combustibles Femandez SUGERENCIAS:

transmite confianza hacia
el cliente?
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6. ;La empresa
Combustibles Femndndez
ticne la suficiente
experiencia para atender
sus necesidades?

TA(X ) TD )
SUGERENCIAS:

Lealtad

17. ;Recomendaria los
servicios que ofrece la
empresa  Combustibles
Fernandez?

TA(X ) TD( )
SUGERENCIAS:

18. ;Los servicios que ofrece
Combustibles Femandez
generan  beneficio  al
cliente?

TA(X ) D )
SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO

N*TA (18 ) NTTD )

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

DR. MIRKO MERINO NUNEZ

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
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Anexo 4: Autorizacién para realizar la investigacion

"Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Pimentel, 24 de noviembre de 2021
ING. YONY BELLO FERNANDEZ VASQUEZ

Gerente:
COMBUSTIBLES FERNANDEZ S.A.C

Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la Escuela
Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Empresariales - Universidad
Sefior de Sipan, asimismo conocedores de su alto espiritu de colaboracién, solicitar su
apoyo para que nuestros estudiantes del IX ciclo, puedan realizar su respectiva

INVESTIGACION en su institucion, en horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos del estudiante:

e Malca Chilcén Margiory Geraldy con DNI 48515075

Por lo que solicitamos, se sirva brindar las facilidades del caso a fin que nuestra

alumna no tenga inconvenientes y logre desarrollar su trabajo.

Agradecemos por anticipado la atencion que brinde a la presente; y sea propicia la

oportunidad para reiterar nuestra consideracion y estima.

Atentamente;

Mg. Carla Ahgélica Reyes Reyes
Direct¢ra de EAP DE Administracion
Km5 carretera a Pimentel | CHICLAYO-PERU
T.074-481610 Anexo 6239
rreyesca@crece.uss.edu.pe
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Anexo 6: Resolucion del proyecto

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0294-2022 FACEM-USS

Chiclayo, 06 de junio de 2022,

VISTO:

El Oficic N 0185-2022/FACEM-DA-USS de fecha 03062022, presentado por la Directora de la Escuela Profesional de
Administracidn y el proveido del Decano de la FACEM, de fecha 04/06/2022, donde solicita el cambio de Titulo de Proyecto de
Tesis, de estudiantes del X ciclo, Sec. “A", a cargo del Docente, Dr. Onésimo Mago Nifiez, de la EF de Administracidn, y;

COMSIDERANDO:

Que, da conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su arficulo 457 que a la lefra dice: Obtencidn de grados y titulos: La
obiencidn de grados y titulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas que cada universidad esiablezca en sus
respeciivas normas intermas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los
estudios de pregrado, asi como la aprobacidn de un trabajo de investigacidn y el conocimiento de un idioma extranjero, de
preferancia ingkés o kengua nativa.

Que, segin Art. 317 del Reglamenio de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con Resolucidn de Direciorio
N 190-201%PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que La Investigacion Formativa es un proceso de generaciin
de conocimiento, asociado con el proceso de ensefianza — aprendizaje, cuya gestidn acedémica y administrativa esta a cango
de |a Direccidn de cada Escuela Profesional.

Que, el Art, 36" del Reglamenta de Investigacidn, indica que el Comité de Investigacidn de la escuela profesional aprueba el
tema de proyecto de investigaciin y del trabajo de investigacion acorde a las lineas de investigacion instibucional.

Estando a ko expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos vigenies;

5E RESUELVE

ARTICULO 1%: APROBAR el cambio del Titulo del Proyecio de Tesis, de los estudiantes del X ciclo, Sec. A, de la EAF de
Administracidn, segln se indica en el cuado adjunto:

APELLIDOS Y

N NOMBRES TITULO DE TESIS LINEA DE INVESTIGACION
MALCA CHILCON ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA LA FIDELIZACION DE | creTion EMPRESARIAL Y
W | ysmcioRy ceraly | CLENTES DE LA EMPRESA COMBUSTIBLES FERNANDEZ EMPRENDIMIENTD
S.AL., CHICLAYD 2022
gz | MORATRONCOS DESEMPENO LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA | GESTION EMPRESARIAL Y
JUNIOR SEBASTIAN | MUNICIPALIDAD DE JOSE LEONARDO ORTIZ - CHICLAYO 2022 EMPRENCHMIENTO

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, las resoluciones N°0D20-FACEM-USS-2021, de fecha 221002021 y N™1043-FACEM-
US5-U55-2021, de fecha 011272021,

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

De. LUIS GERA GOMEZY JACINTO

IS j:ﬁ:‘“u ae Clencias '.wm'mnu'x's [% pis ——
s L Farcuwlad de Clrngius Emprosaciale ADMISION [ INFORMES
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN UNIVERSIDAD SENORDESIPAN = -

CAMPUS USS
Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

Ce.: Escuela, Archive

A e R L R . ek et LT
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Anexo 7: Formato T1

FORMATO T1

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 20 de abril de 2023

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

El suscrito:

Malca Chilcén Margiory Geraldy con DNI 48515075 en mi calidad de autor exclusivo de la
investigacién titulada: ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES
DE LA EMPRESA COMBUSTIBLES FERNANDEZ S.A.C., CHICLAYO 2022, presentado y aprobado
en el aflo 2022 como requisito para optar el titulo de Licencia en Administracion, de la Facultad
de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente
escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de
Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi
(nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccién intelectual de la Universidad representado
en este trabajo de grado, a través de |a visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacién del pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante |la correspondiente cita
bibliogréfica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la

Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Malca Chilcén Margiory Geraldy 48515075
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Anexo 8: Evidencias fotograficas

Figura 11. Evidencia fotografica aplicando el cuestionario
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Anexo 9: Reporte de turnitin

NOMBRE DEL TRABAXD

ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PAR
A LA FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA
EMPRESA COMBUSTIBLES FERNANDEZ
S

RECUENTO OE PALABRAS
13564 Words

AECUENTO DE PAGINAS
59 Pages

FECHA DE ENTREGA
Jul 10, 2023 10:16 AM GMT-5

® 17% de similitud general

Reporte de simditud

AUTOR

Margiory Geraldy Malca Chilcon

RECUENTO DE CARACTERES
73785 Characters

TAMARO DEL ARCHIVD
240.1KB

FECHA DEL INFORME
Jul 10,2023 10:17 AM GMT-5

El to1al combinado de todas las concidencias, ncluidas las fuenes superpuestas, pars cada based

« 15% Base de datos de Internet
« Base de datos de Crossre(
« 10% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Matesial bibliografico
» Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

+ 1% Base dé datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de Cmssri

+ Material citado

Resumen
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Anexo 10: Acta de originalidad

Universidad
u g T

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abrmaham Jose Garcla Yovera, Coordnador de Investigacion vy
wﬁuamaammmsmmnymau
nvestigaciin aprobada mediante Resolucdn N° 0294.2022, presentado por ellla Bachdler,
Maica Chilcon Marglory Geraldy, con su lesis Tiulada ESTRATEGIAS DE
MARKETING MIX PARA LA FIDELIZACION DE CLIENTES DE LA EMPRESA
COMBUSTIBLES FERNANDEZ S.AC_ CHICLAYO 2022

Se deja constancia que la rvestigacan anies indicaca ene un indice de smelnud
del 17% verficable en el reporte final del analisis de ongnalidad mediange el software de
semiitud TURNITIN.

Por o que se concluye que cada una de las coincidencas delectadas no
consttuyen plagio y cumple con ko establecido en la directiva sobre of nived de smiltud de
productos acreditables de rwveshgaodn, aprobada mediante Rescluocn de drectono N*
221.2019PD.USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimented, 10 de Jufio de 2023

N j,‘l’ NS\

Or. Azvaham José'
DI N* BO270628
Emmm Profesional de Administracidn.
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Anexo 11: Confiabilidad de marketing mix

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana

SHER NEH e B =5 e

ultado .
Fiabilidad Fiabilidad

[ Titulo

& Notas Escala: CONFIABILIDAD DE ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX
EI Escala: ALL VARIABLES
- [E] Titulo
; L& Resumen de procesamie Resumen de procesamiento de casos
“+ (& Estadisticas de fiabilidad
M %
Casos  Walido 15 1000
Excluido? 0 0
Tatal 15 100,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
- Alfa de M de
Cronbach elementos
846 9
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Archivo  Editar  Wer  Datos

Transfarmar

Anexo 12: Confiabilidad de fidelizacidon

Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones

Ventana

SEHEe R N0 e = G

» B

=
()

{E] Resultado

B {E] Fiabilidad

Titulo

Motas

E Escala: ALL VARIABLE
o [E] Titulo

L& Resumen de proc
‘[ Estadisticas de fiz

Fiabilidad
% Escala: CONFIABILIDAD DE FIDELIZACION

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 15 100,0
Excluido® 0 o
Total 156 100,0

a. Laeliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

936 9
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