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Sanchez Rafael Lucy Marleny?

Resumen

La actual investigacion se basa en una situacion problemética actual de las
empresas, ya que muchas de ellas tienen la necesidad de integrar nuevas estrategias para
el desarrollo de la organizacion, ya sea por la superacion como empresa buscando una
rentabilidad positiva para la organizacion.
Por ello esta tesis busca como objetivo general proponer estrategias que mejore la
competitividad de la empresa de transportes Burga Express.S.R.L ElI método que se
empleo fue el método deductivo, con un tipo de investigacion descriptiva, propositiva;
con un disefio caracter no experimental cuantitativo, ya que las variables en estudio:
marketing de servicios y competitividad no seran manipuladas.
Para la recoleccion de datos se elabor6 una encuesta en base a un cuestionario en formato
de escala de Likert, obteniendo como resultado que el 61.1% de encuestados establece
que marketing de servicios dentro de la organizacion es malo; respecto a su
competitividad con otras empresas se determind que el 90% manifiestan que es malo su
competitividad debido a las dimensiones que se presento en este estudio. Los resultados
demostraron que si se aplica la estrategia de marketing de servicios entonces se mejorara
la competitividad de la empresa de transportes Burga Express S.R.L.
Finalmente concluimos con el disefio de una propuesta de creacion de Facebook,
whatsapp, pagina web asi como tarjetas acumulables de pasajes y regalos como gorros o
Ilaveros donde se aplican los conocimientos de la 8P del marketing de servicios.

Palabras claves: Marketing de servicios y competitividad.
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Abstract

The current research is based on a current problematic situation of the companies,
since many of them have the need to integrate new strategies for the development of the
organization, either for the improvement as a company looking for a positive return for
the organization.
Therefore, this thesis seeks as a general objective to propose strategies that improve the

competitiveness of the transport company Burga Express.S.R.L. The method used was
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the deductive method, with a descriptive, proactive type of research; with a non-
experimental quantitative character design, since the variables under study: service
marketing and competitiveness will not be manipulated.

For the data collection, a survey was elaborated based on a questionnaire in Likert scale
format, obtaining as a result that 61.1% of respondents stated that marketing of services
within the organization is bad; Regarding its competitiveness with other companies, it
was determined that 90% state that their competitiveness is bad due to the dimensions
presented in this study. The results showed that if the service marketing strategy is
applied then the competitiveness of the transport company Burga Express S.R.L.

Finally we conclude with the design of a proposal to create Facebook, what sapp, web
page as well as accumulative cards of passages and gifts such as caps or key chains where
the knowledge of the 8P of service marketing is applied.

Keywords: Service marketing and competitiveness.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Situacién problemética.

A nivel Internacional

Gomez (2015) indica que la empresa Rolex es una empresa lider en el
mercado, en sus inicios cuando le realizaron una entrevista a su presidente, respecto a
como iba a direccionar la venta de los relojes de pulsera, el respondi6 que no tenia la
menor idea, ni que le interesaba, dado que en la empresa Rolex no vendian relojes;
ellos venden prestigio que es transmitido a las personas que portan un reloj Rolex, ya
que proyectan que son personas exitosas, que les va muy bien; adicional a que sirve
para ver la hora. Basicamente el giro del negocio de la empresa Rolex es el Status, y
se enfoca en mantener satisfechos a sus clientes, por lo que hace uso adecuado del
marketing de servicio, herramienta que le permite descubrir las perspectivas del
cliente, por lo que asu vez es importante aceptar de manera adecuada las posibles
quejas que puedan manifestar los clientes, ya que es la manera en que te expresan,
gue no quieren irse a la competencia, que quieren seguir siendo tus clientes, pero que
debes mejorar en ese punto critico; por lo que es fundamental darle solucién a la
queja en la brevedad posible.

La empresa de transportes Burga Express se enfocara en mantener satisfechos a
sus clientes, por lo que hara uso adecuado del marketing de servicio, herramienta que
le permitira descubrir las perspectivas del cliente, por lo que asu vez es importante
aceptar de manera adecuada las posibles quejas que puedan manifestar los clientes,
ya que es la manera en que te expresan, que no quieren irse a la competencia, que
quieren seguir siendo tus clientes, pero que debes mejorar en ese punto critico; por lo
que es fundamental darle solucion a la queja en la brevedad posible.

Ibarra (2014), manifiesta que los resultados obtenido de la encuesta realizada
por el grupo Zogby Analytics, que a su vez fue publicada en el portal de Wall Street
Journal el 24 de julio, donde se le pregunto a 2500 adultos sobre la calidad del
servicio que brinda las 150 empresas mejor posicionadas en el mercado
Estadounidense, proporcionandole realizar una evaluacion en escala excelente,
bueno, regular o malo; donde se destaca en primer lugar, la empresa Amazon.com

con 57.5% en una calificacion excelente, seguida por la empresa Hilton Worldwide
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con 41.4% bajo una escala de excelente y finalmente la empresa Marriot
International, con un 39.9% de la calificacion excelente; cabe destacar el enfoque de
marketing de servicios que sostienen estas grandes empresas y que a su vez las hace
ser competitivas en el mercado internacional.

El enfoque de marketing de servicios que sostienen estas grandes empresas y
que a su vez las hace ser competitivas en el mercado internacional es por ello que la
empresa de transportes Burga Express enfatisara en la atencion , servicio que
brindamos ,logrando asi satisfacer las necesidades nuestros clientes asi lograr
generar mas participacion de mercado y aumentando nuestra cartera de cliente y
asu ves las rentabilidad para la empresa.

Loyalti (2014) refiere la aplicacion del Marketing de Servicio que ha
desarrollado la Empresa Walt Disney, ya que se constituye mas que solo peliculas; es
una empresa que genera buenas practicas de marketing, enfocado en generar
sorpresas para sus clientes tanto nifios como mayores, haciendolos sentir
previlegiados, brindadoles detalle que los hacen sentir especiales, adaptandose a la
gente y mentalidades, brindando siempre a sus clientes las respuestas necesarias de
una manera calculada y planificada, crea espectativas sobre movimientos vy
lanzamientos de mercado, eliminando las barreras que distancie a los nifios o
clientes, proporcionando armonia y felicidad.

La aplicacion de estrategias del Marketing de Servicios en la empresa de
transportes Burga Express se beneficiara, logrando ser mas conpetitiva en el
mercado por la calidad de atencion brindada, ademas de las diferentes ofertas para la
fidelizacion de nuestros clientes.

Ordaz (2016), nos menciona que la clave para ser competitivos, es basandose
en las experiencias con los consumidores, Tal es el caso de Microsoft Corp, que en
Latinoamérica, en especial en México existe un retrazo en comparacion con la
digitalizacion de los Estados unidos, por ello los esfuerzos de la empresa Microsoft
se enfocan a mejorar los productos que ofrece la empresa, con la finalidad de brindar
una gama de soluciones a nuestros usuarios. Por otro lado el fundador de la
Microsoft, Gates B., en una entrevista realizada por (BBC Mundo, 2014), nos
menciond que la clave de la competitivad yace en en diferentes factores, tales como
la diversificacion de sus productos, ya que la empresa empezd comercializando

paquetes de programacion Basic, pero tuvo la oprtunidad de incursionar en en el
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mundo de los sistemas operativos gracias a la IBM, otro factor mencionado por
Gates es el de ubicar gente competente dentro de tu empresa, asi como designar
funciones para evitgar que una persona se encarge de diferntes tareas; por ultimo la
competitividad esta en evitar errores pasados sefiald, de manera de estar siempre a la
vanguardia en cuanto a los productos.

Para lograr ser conpetitiva una organizacion en su segmento de mercado se
basa fundamentalmente en contar con colaboradores calificados y capacitados para
dichos puestos de trabajo por ello la empresa de transportes Burga Express para
mejora su conpetitividad en el rubro de transportes capacitara a sus colaboradores en
temas donde tengan deficiensia.

Bergada (2015),la empresa Apple se ha caracterizado por su imponente
competitividad en el mercado, manifiesta que existe seis (06) causas en las que
radica su éxito: en primer lugar, logra un buen posicionamiento como el “digital
hub” teniendo control del hadware y software de sus dispositivos, seguido del
ecosistema cerrado, ya que no permite que sus dispositivos se vinculen con
diapositivos de otras marcas, generando una ventaja competitiva, continuando con
una buena experiencia del usuario, apple ha aperturado sus tiendas retail Apple Store,
con el objetivo de que potenciales clientes utilicen un producto apple y tengan una
experiencia Unica que le permitira diferenciar la marca apple de sus competidores,
por consiguiente es una marca innovadora y revolucionaria, es una emrpesa que
puede impactar en el mercado con sus nuevos lanzamentos, tal es el caso, que en la
actualdiad ha puesto enfasis en la calidad de verde de las computadores Mac, siendo
sus piezas y baterias reciclables; asimismo tiene disefios elegantes, apple es una
empresa que se esmera demasiado en lanzar productos elegantes e innovadores, que
sean totalmente distinguidos y finalmente la sostenibilidad de las ventajas
competitivas, apple presenta una ventaja competitiva enfocada en que los clientes
siempre estén dispuestos a pagar mas, por lo que la empresa es muy eficinete a la
hora de hacer estructurar sus ventajas competitivas basadas en la innovacion.

El marketing de servios se basa fundamentalmente en la caidad de servicios
gue una empresa ofrese a sus clientes por ende en nuestara investigacion
plantearemos estrategias de mejora del servicio que ofrece la empresa de transportes
Burga Express logrando asi ser mas conpetitiva y eficiente, en el mercado cada dia

con clientes mas exigentes e informados.
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Zamora (2013), La competitividad de la empresas Coca —Cola es sin lugar a
dudas enviadiable, ya que el su posicionamiento ha llegado al punto que el nombre
de “Cocacola” es la palabra mas conocida en el mundo despues del “ok”. Esta
competitividad se ha basado en mantener el sabor y la férmula, a tal grado que pese a
que en el afio de 1985 en Alemania se intentd crear la Nueva Coca cola, esta fue
rechazada por los consumidores; por ello mantener el sabor ha sido su estrategia. Por
otro lado cabe destacar su gran capacidad de investigacion, ya que la empresa es
conocida por sus anuncios muy cautivadores. En la actulidad la empresa Cocacola se
ha expandido en la venta de productos energizantes, aguas; pese a ello el producto
estrella sigue siendo su gaseosa, tal es asi que el crear a la conocida Cocaola Zero fue
toda una hazafa ya que se tuvo que crear un producto con un sabor muy parecido al
del producto inicial.

A nivel Nacional

Orbita (2017), recibid6 una premiacion en la categoria de ‘“Servicios
Financieros”, esto debido a su exitosa campafia de marketing de servicios, las cuales
se vieron en diferentes campafas unas de ellas nominadas como “Al Token” y
“Recontra Token” , las cuales se centraron en poder tener una vision del impacto
positivo de los canales digitales en los usuarios del servicio que estos brindan, esto
con la finalidad de reducir las operaciones bancarias haciéndolas mas sencillas y
rapidas. De igual forma las camapafas publicitarias estan direccionadas en la ayuda
hacia los clientes, brindandoles soluciones financiera que sean muy convenientes. El
secreto del éxito de la empresa BCP o Banco de crédito del Peru es la de poner sus
usuarios o clientes como parte fundamental en la toma de decisiones de la empresa,
esto se refelja en una buena calidad de servicio.

Las empresas que brindan un servicio o producto deben tener encuenta que la
calidad de servicio no solo esta en la atencion personalizada que se le presta al
cliente sino tambien esta en la atencion de como yo lo atiendo desde las redes
sociales por ejemplo.Ya que hoy en dia las personas hacen mas uso de las redes
sociales y es alli en donde las empresas deben tomar mas enfasis para poder brindar
un sercicio de calidad no quiza personalizada pero si virtualmente porque eso
ayudara a tu empresa a posicionarse como hacer mas competente, ya que esto

ayudara a tu cliente a sentirse satisfecho con el servicio brindado.
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Gonzales (2017), EI marketing de servicios es fundamental para las compafiias
bancarias del pais especialemente para el BBVA banco continental , esto ha hecho
que se incremente la preocupacion por la comodidad del cliente, frente a ello la
empresa considera que el ser mas competitivo y para poder generar una mayor
diferenciacion se debe manejar de manera optima la informacion de los clientes, esto
se refiere al adecuado almanecenamiento y analisis de la informacion, tal es asi que
la empresa ha optado por la implementacion del “Big data” como una herramienta
para poder promocionar de manera exitosa los productos financieros y los servicios
que ofrece la empresa. La informacion que se obtenga de los clientes es usada para
solucionar pronblemas de sus clientes, el principal problema de las empresas de
servicios es el saber que tan satisfechos se encuentran los clientes y que clientes se
pierden y ganan con cada campafia con lo que sera necesario el manejo de los datos
para poder saber esto a un tiempo real.

El marketing de servicios va de la mano con la competitividad porque si
realizas un buen servicio hacia tu cliente seran mas competitivo ,mientras mas
informados esten los clientes con sus promociones,beneficios los clientes se sentiran
mas identificados con la empresa y por ende sentiran la calidad del servicio brindado
por la empresa ya que si se tiene al cliente informado se ara mas facil retenerlo y
satisfecho con el servicio.

Berry (2013) refiere que la empresa Supermercados Wong, es una empresa que
esta enfocada en un marketing de servicio, siendo el cliente su punto critico, donde
enfoca todos sus esfuerzos en busca de su satisfaccion, ofreciendo productos de
calidad, y logrando su fidelizacidn; para ello existe una estrecha coordinacion entre
el area de Marketing y operaciones, convirtiendose en una estrategia importante en la
empresa, asimismo la empresa de Supermercados Wong brinda a sus clientes un
autoservicio personalizado, siendo reconocida calidez y excelencia en el servicio,
que convierte en lider a la empresa, generando una ventaja competitiva frente a sus
competidores, siendo reconocida en el mercado nacional, tendiendo como
principales competidores a Supermercados Peruanos, Tottus y Preco.

Las empresas dentro de su organizaciones lo principal y primordial son los
clientes ya que gracias a ellos esque las empresas sigue en el mercado ; aquellos
clientes que son fieles a la marca lo que esperan es recibir mas lo que ellos esperan

,es decir la empresa debe brindar un servico personalizado a corde con la empresa
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donde exista la calidad de servico para asi mantenerse competente con las demas
empresas que no cuentan con ese recurso que es calidad de servicio.

Sacchi (2015), La empresa ALICORP se encuentra entre las 10 empresas mas
admiradas del Per( por la gran competitividad que esta muestra, que se fundamenta
en el constante estudio de los mercados en los cuales ingresa sus productos,
generando nuevos lanzamientos como parte de la diversificacién de sus productos;
siendo mas de 30 el nimero de lanzamientos y relanzamientos en el afio 2015. Asi
mismo menciona que la diversificacion geogréfica se considera una ventaja
competitiva, ya que los reta a seguir mejorando en su cadena productiva. Por otro
lado agrega que la empresa cuenta con muchisimas iniciativas, entre ellas se
encuentra la consolidacion de las marcas como parte de difrenciacion del producto.

Las empresas para ser competitivas y mantenerse en el mercado debe realizar
estudios que les ayuden a mejorar y observar que es lo que hace mi competencia para
yo como empresa realizarlo mejor que mi competencia ,y asi la empresa se
posicionara y ganara mas mercado porque estara implementando nuevas estrategias
con la iniciativa de la empresa por brindar un buen servicio y ser mas competitiva
cada vez mas.

Zavala (2015), La empresa Backus se encuentra entre las 10 empresas mas
admiradas por su desarrollo y gran competitividad, siendo esto posible por la
diversificacion y lanzamiento de nuevos productos, lo cual pone como parte
fundamental de la empresa el area de investigacion, ya que para poder promocionar
nuevos productos se esta incluyendo ventas online, lo que hace resaltar su capacidad
de innovacién. Por otro lado la empresa trata siempre de reducir sus costos de
produccidn, concretandose este afio en una reduccion de 38% en energia y 32% en
agua, esto genera una ventaja competitiva frente a otras empresas, concluyendo que
una de sus mejores ventajas es la de su estrategia comercial y de marketing, sin dejar
de lado la gran fuerza de ventas que esta empresa bebidas ha logrado conseguir.

Hoy en dia las empresas para ganar a sus competidores lo principal que deben
hacer es brindar un servicio adecuado y siempre innovando en su servicio o producto
y como dia a dia la tecnologia avanza las empresas promocionan Sus nuevos
productos 0 nuevos servicio por medio de redes sociales esto es una buena estrategia
ya que asi se tendra al cliente informado con los nuevos beneficios,y seran mas

competitivos ya que uno de los factores que ayudara es la optimizacion de recursos
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ya que al hacer uso de los redes sociales se esta disminuyendo la publicidad por
medios televisvos u otros.

Antelo (2014), Nos afirma que la competitividad de la empresa Lan se ha
logrado gracias a los multiples esfuersos de brindar un servicio de calidad, por ello el
crecimiento de Lan en el Pais se apoya en que el Peru tiene diferentes destinos
turisticos por ello se ha planteado renovar la flota con los modernos Airbus 320, esto
con la finalidad de mejorar los estandares de servicio asi como los estandandares de
seguridad; por lo cual es tomado como una ventaja competitiva. Otra de las ventajas
que ha impulsado a la competitividad de Lan es la alianza de LATAM la cual ha
hecho que incrementen los turistas por su visitas a nuestro territorio.

Dentro de sus desafios para poder tener mas competitividad se sefialdé que la
empresa quisiera aumentar mas la flota de aviones pero el problema de
infraestructura en el pais no lo permite, pese a ello sefiala que es necesario centrase
en la necesidades de los clientes, asi como en capacitacion Técnica invirtiendo 35
millones de ddlares en la implementacion de dichas capacitaciones contando con
simuladores de vuelo; de manera que puedan mejorar su servicio siendo la seguridad
del cliente y su satisfaccion su principal objetivo.

Para ser competitividad la empresa de transportes Burga Express es necesario
el compromiso tanto de los colaboradores como los duefios de la organizacion que
inviertan en mejora su infraestructura , buses capacitacion a sus colaboradores para
brinadar un servicio de calidad logrando asi ser mas efieciente en el mercado de
transportes que cada dia es mas competiviva en incrementado sus clientes y su
rentabilidad.

A nivel Local

En los dltimos meses la empresa de Transportes Burga Express, Ubicada en la
Ciudad de Chiclayo ha presentado menores ventas de pasajes debido a la
disminucidn de su cartera de clientes, afectando la estabilidad de la empresa, por otro
lado otras empresas del mismo sector han ido creciendo con el paso de los afios,
mientras que la empresa Burga Express se ha ido quedando atras, la diferencia frente
a los competidores es notoria ya que la empresa posee problemas de infraestructura
debido al ambiete donde se vende y se recibe los pasajeros, no es el adecuado a causa
del espacio que es pequefio ,por otro lado la carencia de la comunicacion es notoria

tanto con trabajadores como con los clientes ya que no se brinda un servicio
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adecuado a los clientes, de igual manera la empresa ha descuidado las redes sociales
teniendo menor presencia en dichas redes contando con una tecnologia que no es la
correcta para el manejo de sus cuentas, debido a que no existe una area de marketing
es por ello que no cuentan con procesos de marketing ,y esto se ve reflejado en el
bajo nivel de personal que posee contando tan solo con un vendedor de pasajes al
mismo tiempo hace de recepcion y entrega de encominedas, seis unidades de trabajo
y la salida es de una vez al dia de dichas unidades, de igual manera esto ha dado paso
a que el personal suela ser rotatorio y que el problema de la captacion de los clientes
aporte a la aparicion de empresas de transporte como minibans que cumplen con los
horarios adecuados, frentre a los retrazos en la salida de los buses de la empresa que
se estudiara, por ello la necesidad de generar estrategias de marketing de servicios
basado en las ventajas y en la fidelizacion del cliente; es fundamental para que pueda

Ilegar a ser mas competitiva en el mercado.

Por otro lado en la empresa BURGA EXPRESS se percibe que a futuro puede
salir del mercado a causa de no desarrollar un buen marketing de servicios para
mejorar la competitividad por lo tanto se deduce que esta empresa presenta una
decadencia en sus procesos de marketing; y por qué no decirlo no cuenta con una
calidad de servicio que el cliente espera de la empresa es decir quiza no satisface su
necesidad de querer viajar comodamente con llegadas a su destino a la hora ,con
buses apropiados en los cuales se sientas contentos por el servicio que ellos estan

eligiendo.

Por lo tanto, de acuerdo a todo lo explicado se procurard proponer estrategias
que ayude a la empresa a mejorar la competitividad, dando solucién a los problemas
para que dicha empresa aln se mantenga dentro del mercado de transporte.

1.2.  Formulacién del problema.
1.2.1 Problema Principal.
¢Las estrategias de marketing de servicios mejorara la competitividad

de la Empresa de Transportes Burga Express — 20177
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1.2.2 Problemas Especificos.
¢Como se desarrollard el Marketing de Servicio en la Empresa de

Transporte Burga Express?

¢Cual es el nivel de competitividad de la Empresa de Transportes Burga
Express?

¢Como mejorar el Marketing de servicios y la competitividad en la
empresa de Transporte Burga Express?

1.3. Hipotesis.

La elaboracion de estrategias de marketing de servicios si permitira mejorar la

competitividad de la empresa Burga Express S.R.L seran concretadas.

1.4. Justificacion e importancia.

Bernal (2010) determina que una investigacion siempre surge de un problema,
entonces es necesario siempre determinar los motivos por los cuales se realiza una
investigacion, ademas es necesario detallar mas aspectos como las dimensiones,
viabilidad, el estudio pude darse en lo social, tedrico, practico y metodologico. (p.
107)

Esta investigacion, se justifica porque hoy en dia las empresas tienen que estar
en constante cambio que ayude a mejorar su competencia buscando nuevas
opciones de acercamiento o fidelizacion de los clientes, es decir buscando nuevas
estrategias de mercadotecnia que ayude a mejorar la competitividad para que asi

ayude a mejorar la rentabilidad de la empresa y no salga del mercado en un futuro.

Tedrica

La presente investigacion se justificard tedricamente en la fomentacion de las
bases teoricas de (Kotler y Keller, 2012), para su variable de marketing de servicios,
quien proporciona las ocho (08) P’s del marketing de servicios; que seran utilizadas
como indicadores en el presente objeto de estudio; de la misma manera la variable de
competitividad sera desarrollada en base a la teoria de (Cabrera, Lépez, y Ramirez,
2011) quien a su vez manifiesta cinco (05) dimensiones que se tomaran en cuenta
para la investigacion. Ya que esto ayudara a orientarse en la propuesta que se sitla a

mejorar el nivel de marketing de servicios, asi como a mejorar la competitividad de
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la empresa.

Metodoldgica

La presente investigacion es de tipo descriptiva porque se identificard,
analizara cada una de nuestras variables, y propositiva porque se planteara estrategias
que nos ayuden a mejorar la competitividad de la empresa de estudio. Para la
recoleccidn de los datos como es el cuestionario, que sera aplicado en la variable de
marketing de servicio; de la misma manera, se recopilard informacion de la variable
competitividad a través de la encuesta. Esta investigacion se usard como guia para
nuevas investigaciones con soporte en la aplicaciéon y validacion de encuestas por
medio de expertos y toda la investigacion seran ingresados al software SPSS para
comprobar el grado de correlacion a través del coeficiente de Pearson.

Social

Desde un punto de vista social se beneficiaran los clientes y trabajadores; ya
que se ayudara a mejorar la competitividad de la empresa haciendo uso del
marketing, con nuevas herramientas para asi brindar al cliente un buen servicio en la
cual pueda aumentar la rentabilidad y generar mayores indices de confianza y siendo
mas competitividad frente a las demas, en la empresa de transportes Burga Express
S.R.L.

1.5. Objetivos.

1.4.1 Objetivo general.
Proponer estrategias de marketing de servicios para mejorar la
competitividad de la Empresa de Transporte Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

1.4.2 Objetivos especificos.
Analizar el desarrollo del Marketing de Servicio en la Empresa de

Transporte Burga Express S.R.L. Chiclayo.

Diagnosticar el nivel de competitividad de la Empresa de Transportes
Burga Express S.R.L. Chiclayo.

Disefiar las estrategias de marketing de servicios para mejorar la

competitividad de la Empresa de Transportes Burga Express S.R.L. Chiclayo.

28



1.6. Antecedentes de la investigacion.

Anivel Internacional

Rabalino y Quimis (2013) en su tesis “Plan estratégico de Marketing para
SERTODOCORP S.A., Empresa de Servicio de Remolque, Transporte de carga y
Auxilio Vial.” (Tesis para la obtencion de Ingeniero Comercial Mencién Marketing).
Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador. Guayaquil, Ecuador. En su
investigacion tuvo por objetivo principal el desarrollo de un plan estratégico de
marketing para Sertodocorp S.A. con la finalidad de generar una propuesta de valor
significante para sus clientes, logrando con ello aumentar su participacion de
mercado y consolidar su imagen, asi mismo la investigacion presenta un disefio
descriptivo no experimental, tomando para la obtencidn de resultados una muestra de
75 usuarios de vehiculos matriculados que estén aptos para el transporte segun el
tonelaje. Rabalino concluye que en la investigacion se torna de total importancia la
activacion de su marca comercial, con la finalidad de crear un posicionamiento en la
mente de los consumidores, empleando una innovacién hacia una era mas
tecnoldgica, y, ademas; se hace hincapié en mejorar el tiempo de demora de
respuesta de satisfaccion de los clientes, para poder tomar las criticas y mejorar los
aspectos que aun faltan por desarrollar.

A partir de este andlisis y sus conclusiones se puede decir que para poder cubrir
las expectativas de los consumidores es muy importante saber qué es lo que desean,
cudl es el nivel de calidad que se les ofrece e identificar las falencias en la atencion al
cliente para poder generar estrategias de solucion que ayudara a mejorar el
posicionamiento y la imagen.

Lépez, (2013). En su tesis “El Marketing de servicios y su incidencia en la
Rentabilidad de la Fundaciéon Cultural Ambato”. (Tesis para obtener el Grado
Académico de Magister en Marketing). Universidad Técnica de Ambato. Ambato,
Ecuador. La presente investigacion tuvo como propdsito elaborar estrategias de
Marketing de Servicio para clientes propios y potenciales, y a su vez determinar la
incidencia de este tipo de marketing en la rentabilidad de la Fundacién Cultural
Ambato, las caracteristicas metodoldgicas la enmarcan en una investigacion de tipo
exploratorio descriptivo, para la recoleccion de los datos se emple6 como
instrumentos la entrevista y la encuesta, dichos instrumentos se aplicaron a una

muestra de 241 clientes. Finalmente, el autor concluye que segun el analisis de los
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encuestados no sienten que interactian con la institucion en las actividades que
realiza la misma y en decisiones que afectan a los clientes; ademas el servicio que
oferta la institucion cumple las expectativas de los clientes casi siempre debiendo
consolidarse la misma, lo que indica que el servicio ofertado es superior comparado
con otras instituciones.

A partir de este analisis y sus conclusiones se puede decir que para poder cubrir
las expectativas de servicio de los consumidores es muy importante ya que gracias a
ellos es que las empresas son elegidas por el buen servicio brindado.

Samayoa (2012) en su tesis “Mercadotecnia de Servicios como estrategias de
diferenciacion para la empresa de servicios empresariales en la zona 1 de Mixco”
(Tesis para obtener el grado de Licenciada en Administracion de Empresas).
Universidad de San Carlos de Guatemala. Guatemala. En la presente investigacion
tuvo como objetivo proponer alternativas de solucion enfocadas a mejorar el servicio
que brinda, asi mismo la investigacion se enmarca en un disefio descriptivo, el autor
finalmente concluye que los trabajadores de la organizacidn no se encuentran
capacitados ni motivados para desempefiar sus labores, esto ocasiona que brinden un
mal servicio, disminuyendo el nivel de fidelizacion de los clientes, provocando que
la empresa se encuentre en una situacion transaccional de corto plazo, ya que no se
estd enfocando en realizar relaciones duraderas con sus clientes. Se puede deducir
que la capacidad del personal para desempefiar sus labores, al igual que su
motivacion puede ocasionar que la empresa no brinde un servicio competitivo.

Molina (2015), en su tesis “Plan de marketing para mejorar la competitividad
en el mercado del almacén "CREDIUTIL" comercializadora de electrodomésticos
del Cantén Latacunga, provincia de Cotopaxi; periodo 2014-2017” (Tesis para la
obtenciéon del grado de Titulo en Ingenieria Comercial). Universidad técnica de
Cotopaxi. Latacunga, Ecuador. En la presente investigacion tuvo como objetivo
general determinar la segmentacion del mercado para el posicionamiento en el
mercado del almacén Crediutil a la ciudad de Latacunga, asi mismo la investigacion
se enmarca en un disefio descriptivo, siendo la muestra 396 habitantes de poblacion
de Latacunga, el autor finalmente concluye que existencia deficiencia en la
competencia de los mercados, ya que no cuenta con objetivos y estrategias, por lo

tanto, no mejora su nivel competitivo. Se puede deducir que un alto porcentaje de la
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muestra nos informa que compran sus electrodomeésticos en La Ganga haciendo asi
que las ventas de nuestra empresa disminuyan y a la vez aumenta su competitividad.

Profiao (2014), en su tesis “La gestion de calidad y su incidencia en la
competitividad de la empresa Multicisva S.A. de la ciudad de Ambato”(Tesis para la
obtencion del grado de Titulo en Ingenieria Comercial). Universidad Técnica de
Ambato.Ambato, Ecuador. La presente investigacion tuvo como objetivo determinar
la incidencia de la gestion de calidad en la competitividad de la empresa Multicisva
S.A, presentando la forma de un modelo correlacional causal, de donde se obtuvo 2
muestras divididas en clientes internos y externos siendo 34 y 30 respectivamente, a
los cueles se aplicd el instrumento de encuesta, midiendo su grado de correlacion
mediante la prueba de chi cuadrado llegando a la conclusion de que la empresa
carece de competitividad, teniendo un débil posicionamiento, sin embargo cabe
sefalar que existe un servicio adecuado y cuenta con buenos equipos asi como de un
buen ambiente adecuado, siendo el principal problema el servicio post venta que la
empresa brinda. Esta investigacion sirve como referencia en cuanto a su marco
tedrico y su instrumento, ya que exite una similitud con las variables a investigar.

A nivel nacional

Mendoza, Vilela, (2014) en su tesis titulada “Impacto de un modelo de sistema
CRM en la fidelizacion de los clientes de la distribuidora ferretera Rony L S.A.C. de
la ciudad de Trujillo en el afo 2014 (Tesis para obtener el grado Licenciado en
Administracion de Empresas). Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo, Peru.
En la presente investigacion tuvo objetivo principal Estructurar el Modelo de sistema
CRM y medir su impacto en la Fidelizacién de los clientes de la distribuidora
Ferretera Rony L S.A.C. La investigacion se enmarca bajo el disefio pre
experimental, para la recoleccion de los datos se efectuard una encuesta a una
muestra de 216 clientes de la distribuidora, el autor concluye que un modelo de
Sistema CRM tendra un impacto significativo en la fidelizacion de los Clientes, ya
que incrementara en un 5% mensual de la fidelizacion. Se deduce que una
implementacién de un plan CRM si tendria efectos positivos y significativos en una
empresa, respecto a las ventas, marketing, servicios de atencion y soporte al cliente.

Finalmente, la investigacion se tomd como referencia ya que permite conocer

la realidad de la investigacion objeto de estudio con otras en el pais.
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Honorio (2013) en su tesis titulada “Plan de marketing para
incrementar el posicionamiento de la empresa de transporte terrestre de pasajero Ittsa
2013” (Tesis para obtener el grado de Bachiller en Contabilidad). Universidad
Nacional de Trujillo. Trujillo, Pert. En la presente investigacion tuvo objetivo
principal proponer un plan de marketing para lograr crecer en el posicionamiento de
la empresa de transporte Ittsa en el distrito de Trujillo. La investigacion se enmarca
bajo el disefio descriptivo - transaccional, para la recoleccién de los datos se tomé de
muestra a 361 clientes de la empresa Internacional de Transportes Turistico y
Servicios — ITTSA, Trujillo, el autor concluye que el plan de marketing se enfoca a
los clientes que tienen 21 a 40 afios y que se ubiquen en Trujillo, siendo esta regién
un lugar de gran competitividad en el rubro de transporte, siendo de gran importancia
incrementar las rutas y la frecuencia de salida de carros, segun las encuestas el 43%
que el servicio es deficiente, y el 44% opina que se debe mejorar la instalaciones del
terminal de transporte. El presente estudio es de gran importancia para nuestra
investigacion ya que nos sirve como base para el desarrollo de esta.

Carranza (2012) en su tesis titulada “Plan estratégico de marketing para lograr
el posicionamiento de la empresa de transporte urbano Santa Catalina S.A. en el
distrito de Laredo” (Tesis para obtener el grado de Bachiller en Contabilidad).
Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo, PerG. En la presente investigacion tuvo
objetivo principal proponer un plan estratégico de marketing para lograr el
posicionamiento de la empresa de transporte urbano Santa Catalina S.A en el distrito
de Laredo. La investigacion se enmarca bajo el disefio descriptivo, transversal y de
tipo no experimental, para la recoleccion de los datos se tomé como muestra a
persona entre 15 y 64 afios, siendo un total de 380 personas, el autor concluye que el
actualmente la empresa de transporte no cuenta con un plan estratégico el
permitiéndole competir libremente y sobrevivir en el mercado con un buen servicio a
sus clientes. Finalmente podemos concluir que con la implementacion de dicho plan
podemos lograr un buen posicionamiento en el mercado.

Benitez (2014) en su tesis titulada “Marketing y la competitividad de las Pymes
Turisticas del distrito de Trujillo. Pert” (Tesis para la obtencion del grado de
Licenciado en Contabilidad). Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo, Peru. En la

presente investigacion tuvo objetivo determinar el nivel de relacion que existe entre
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la competitividad y el marketing de las Pymes Turisticas del distrito de Trujillo. La
investigacion se enmarca bajo el disefio descriptivo transversal-correlacional y de
enfoque cuantitativo, siendo la muestra el 30% de la poblacién que corresponde a
sectores de alojamiento, alimentacion y viaje, utilizando a 147 pymes turisticas, el
autor concluye la relacion que existe en marketing y competitividad de las pymes
turisticas del distrito de Trujillo es ponderada, significativa y positiva. Finalmente
podemos mencionar que el 81% de las pymes turisticas de la investigacion refleja un
alto nivel de adopcion del plan de marketing.

Hoyos, Neyra, (2015) en su tesis titulada “Marketing sustentable como
estrategia de competitividad para la cooperativa agraria cafetalera Casil Ltda — San
Ignacio, Cajamarca” (Tesis para obtener el grado Licenciado en Administracion).
Universidad Sefior Sipan. Chiclayo, Perd. En la presente investigacion tuvo objetivo
principal determinar la relacion entre marketing sustentable y la competitividad de la
cooperativa agraria cafetalera Casil Ltda de San Ignacio, Cajamarca. La
investigacion se enmarca bajo el disefio no experimental, para la recoleccion de los
datos se efectuara una encuesta a una muestra de 81 socios y 9 colaboradores, los
autores concluyen que la competitividad en la cooperativa Agraria Cafetalera se
determin6 que se cuenta con recursos que son utilizados de manera eficiente (86%),
asimismo se cuenta con el conocimiento adecuado para la lograr mejorar la
competitividad de la empresa (97%), en este sentido son factores que se puede
aprovechar para mejorar la empresa y ser mas sustentable y competitiva con el
mercado.

Apaza (2016), en su tesis “Caracterizacion de la calidad del servicio y
competitividad en las Mype comerciales Rubro dpticas del centro de Piura”. (Tesis
para la obtencion del grado de licenciado en administracion). Universidad Catdlica
los angeles de Chimbote. Piura, Perd. El cual tuvo como objetivo identificar las
caracteristicas de la calidad de servicio y la competitividad en las Mypes comerciales
en el sector opticas del centro de Piura, en el afio 2016. Siguiendo un modelo
descriptivo simple, para el cual se emple6 como tecnica e instrumento, encuesta y
cuestionario respectivamente, siendo este instrumento constituido por 23 preguntas
fundamentadas en sus indicadores, los cuales fueron aplicados a 369 trabajadores y
gerentes de las 28 Opticas registradas en el centro de Piura, llegando la conclusion

que las opticas del centro de Piura poseen un baja competitividad la cual se ven
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reflejados en una baja calidad de servicio. Esto es una referencia en cuando a las
variables ya que se puede inferir que existe una relacion entre la la competitividad y
los servicios que estas brindan, por lo cual se hace referencial para la presente
investigacion a realizar lo que podra llevar a posteriores discusiones, en cuanto al
instrumento aplicado, y las teorias utilizadas.

A nivel local

Custodio y Salazar (2016) en su tesis titulada “Plan de marketing para el
posicionamiento del arroz Dofia Cleo Afiejo en los principales distritos de Chiclayo —
periodo 2015 (Tesis para obtener el grado de Licenciado en Administracion De
Empresas). Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. Chiclayo, Peru. En la
presente investigacion tuvo objetivo principal es desarrollar un plan de marketing
para el posicionamiento del arroz Dofia Cielo en los principales distritos de Chiclayo
durante el periodo 2015. La investigacion se enmarca bajo el disefio descriptivo,
exploratorio y de enfoque cuantitativo, siendo la muestra 138 mujeres de las
principales ciudades de Chiclayo, el autor concluye que las estrategias competitivas
seran aplicadas al producto ya mencionado, es para lograr que la marca se posicione,
sea reconocido por el cliente, logrando cubrir las expectativas esperadas. Creando
alianzas con los principales supermercados y la escuela gastrondmica Cumbre, para
dar a conocer los beneficios y el valor nutricional que este posee, logrando un mejor
posicionamiento en el mercado.

Saldafia (2015), en su tesis “Propuesta de un plan de marketing para el
posicionamiento de la empresa constructora Consttansa SAC. Chiclayo 2014”(Tesis
para la obtencibn de grado de licenciado en Administracion de empresas).
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo Perd. Tuvo como
objetivo el desarrollo de una nueva linea de producto inmoviliario para el norte del
Per(, siguiendo un modelo descritivo propositivo, obteniendo informacion de una
muestra conformada por 50 clientes potenciales, mediante un cuestionario de 15
preguntas, los cuales fueron analizados mediante el paquete estadistico SPSS,
concluyendo con un plan de marketing que se apoyara en las ventajas competitivas
de la empresa, asi como en sus fortalezas y oportunidades, por otro lado el plan de
marketing porpuesto permitird gestionar y optimizar los recursos de la empresa, asi

como complementar su oferta de viviendas, solucionando problemas internos de la
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empresa.Siendo esta investigacion referencial en cuanto a los indicadores empleados
asi como el marco teorico.

Martinez y Mechato (2014) en su tesis titulada “Disefio de plan de marketing
para las farmacias independientes “Karla” y “Patricia” en el distrito de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo para el afio 2014” (Tesis para obtener el grado de
Licenciado en Administracion de Empresas). Universidad Catélica Santo Toribio de
Mogrovejo. Chiclayo, Perd. En la presente investigacion tuvo objetivo principal
disefiar un plan de marketing para las farmacias independientes Karla y Patricia en el
distrito de José Leonardo Ortiz en el periodo 2014. La investigacion se enmarca bajo
el disefio descriptivo y de enfoque cuantitativo y cualitativo, siendo la muestra 383
personas habitantes de la ciudad de José Leonardo Ortiz, el autor concluye que para
lograr un buen posicionar y ser reconocida por los clientes es necesario implementar
las estrategias competitivas, llegando satisfacer las intereses, generando alianzas con
clinicas, hospitales, policlinicos aledafios, acelerando los procesos de atencion,
ofendiendo variedad de productos y ofrecer servicios complementarios. Finalmente
podemos decir que existe un mercado muy atractivo y competitivo es por ello que se
necesita implementar el plan de marketing.

Vera (2013), en su tesis “Nivel de desarrollo de la competitvidad de las mypes
en el rubro de servicios de restaurantes.en el distrto de chiclayo”. (Tesis para la
obtencién de grado de licenciado en Administracion). Universidad Sefior de Sipan,
Chiclayo, Pert. Tuvo como objetivo determinar el nivel de competitividad en el
desarrollo de las mypes dedicadas al rubro de servicios de restaurantes,en el distrito
de Chiclayo . Siendo un tipo de investigacion cuantitativ descriptiva intrumentos
como cuestionarios las cuales fueron realizadas a 73 personas del distrito de
Chiclayo, lo que concluye es que el nivel de competitividad en el desarrollo de las
Mypes dedicadas al rubro del servicio de restaurantes en el distrito de chiclo esta en
el rango medio, esto debido a que el pequefio y micro empresario no recibe o
desconoce las politicas y programas de fomento existentes por parte del gobierno

Shiaffino y Suarez (2014), En su tesis “Factores competitivos determinantes
del Mercado de Moshoqueque del Distrito de José Leonardo Ortiz”. (Tesis para la
obtencién de grado de licenciado en Administracion de empresas). Universidad
Catblica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo Per(d. Tuvo como objetivo la

identificacion de los factores determinates de la competitividad en el mercado
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Moshoqueque, el cual se enmarco en un modelo descriptivo simple, utilizando como
intrumento un cuestionario el cual fue aplicado a 150 comerciantes del mercado de
abastos, llegando a la conclusion que los factores competitivos internos guardan
relacion con la parte logistica del establecimiento, mienstras que la parte del
macroentorno con la actualizacion de conocimientos sobre la alza y baja de los
precios de los productos en los mercados, por lo cual la investigacién se torna
referencial para poder tomar detenidamente algunos factores que conciernan a la
competitividda empresarial siendo de importancia su marco teérico asi como la
aplicacion del instrumento.

1.7. Base teorico- cientifico.

1.7.1 Marketing de Servicios.

Kotler ¢ Blom (1984) citado por Mello (2012) comenta que “Un
servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a la otra que
sea esencialmente intangible y que no resulte en propiedad de cosa alguna. Su
produccion puede estar o no vinculada a un producto fisico”.(p.4), Gronroos (1995)
citado por Mello(2012) manifiesta que “El servicio es una actividad o una serie del
actividades de naturaleza mas o menos intangible - que normalmente, pero no
necesariamente, sucede durante las interacciones entre cliente y empleados de
servicios y/o recursos fisicos o bienes y/o sistemas del proveedor del servicio - que
se proporciona como soluciéon a los problema de los clientes”.(p. 5). Entonces
podemos concluir que un servicio son actividades intangibles que genera beneficios y
satisfacciones, es decir; las acciones y reacciones que los clientes perciben que
reciben, sin llevar a un cambio fisico en la forma de un bien, que buscar porque
tienen como proposito satisfacer las necesidades de los clientes. Es claro definir la
variable servicios para entender el marketing de los servicios.

Kotler y Keller (2012), el marketing de servicios se define como el
proceso de interaccion entre los consumidores y las organizaciones con la finalidad
de satisfacer las necesidades de los consumidos y las necesidades de los clientes,
realizando esto mediante tecnicas adaptadas a sectores especificos. Como principal
caracteristica es la intangibilidad del servicio, es decir se percibe, mas no se palpa.

El marketing de servicios es que el consumidor perciba que el servicio

que se le ofrece es el mejor en comparacién con el competidor.(p. 365).
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1.7.1.1  Caracteristicas del marketing de servicios. A diferencia de
los productos fisicos, los servicios no pueden verse, saborearse, sentirse, escucharse
u olerse al comprarlos. Para reducir la incertidumbre, los compradores buscaran
evidencia del nivel de calidad haciendo inferencias a partir del lugar en que se presta
el servicio, las personas, el equipo, los materiales de comunicacion, los simbolos y el
precio. Por lo tanto, la tarea del proveedor de servicios consiste en “manejar la
evidencia” para “hacer tangible lo intangible” (Kotler y Keller ,2006, p. 358).

Inseparabilidad: ~ Mientras que los bienes fisicos son
fabricados, inventariados, distribuidos y posteriormente consumidos, los servicios
generalmente son producidos y consumidos de manera simultanea. (Kotler y Keller,
2006. p. 359).

En el momento de vender un servicio, muchas veces el
cliente esta presente, la interaccion entre empleado y cliente es una caracteristica
importante del marketing de servicios.

Heterogeneidad: Debido a que depende de quién los provee,
cuando, dénde y a quién, la calidad de los servicios es altamente variable. Es decir, la
calidad de servicio que brinda el colaborador A, es diferente a la calidad de servicio
del colaborador B. (Kotler y Keller, 2006. p. 360).

Caracter Perecedero: significa que los servicios no son
almacenables para ser vendidos o usados posteriormente. En otras palabras, es
fundamental que los servicios correctos estén disponibles para los clientes
adecuados, en el lugar apropiado, en el momento oportuno y a los precios justos.
(Kotler y Keller, 2006. p. 361).

1.7.1.2 Las 8 p’s del marketing de servicio. Gonsalez ,Macero y

Gomez ( 2013), menciona que del marketing de productos el cual presenta 4 ps , en

cuanto a las estrategias; este se amplia a 8 P’s; ya que son necesarios para crear
estrategias de marketing viable que cubran las necesidades de los clientes.

Producto o servicio: El servicio, ofrecer al cliente un

servicio que perciba como el mejor con respecto a la competencia, entre sus

caracteristicas este debe ser innovador, debe ser atractivo de manera que pueda llevar

a los clientes al establecimiento. (Kotler y Keller, 2006. p 18).
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Es considerado como el elemento mas importante en el
marketing, ya que segun sus caracteristicas de este,dependeran los demas elementos.
(Serra, 2015).

De igual manera Gonsalez ,Macero y Gomez (2013),
considera que los servicios son los elementos con mayor importancia, ya que las
estrategias con las caules cuenta la empresa empieza conel servicio creado por la
misma, (P. 71)

Precio: El cliente debe sentir que recibe mas del servicio
que solicita de lo que esta pagando, que el precio vale su valor, de manera que esta
debe responder al nivel de valoracion del servicios que se recibe. (Serra, 2015).

Este va tener variaciones segun el tipo de cliente, el tiempo
y el luegar en que el cliente los percibe, sin dejar de lado la capacidad adquisitiva que
este pueda llegar a tener. (Gonsalez ,Macero y Gomez,2013, p. 71).

Plaza: La entrega de elementos de productos a los clientes
implica decisiones sobre dénde y cuando debe entregarse, asi como los canales
empleados. La entrega puede incluir el uso de canales fisicos o electronicos (o
ambos), dependiendo de la naturaleza del servicio. (Serra, 2015).

Conocida tambien como lugar y tiempo, la cual permite
plantear el canal de entrega mediante las preguntas en donde y cuando se hara
entrega del servicio, asi mismo se debera tener en cuenta la velocidad de realizar los
servicios, asi como la comodidad que estos puedan generar. (Gonsalez ,Macero y
Gomez ,2013, p. 71).

Promocién: Existen 3 elementos muy importante para la
comunicacion, los cuales son; informar, persuadir y actuar. Se toman en cuenta en las
comunicaciones educativas los beneficios del servicio, el lugar donde y cuando se
debe recibir y com se participa del proceso. (Serra, 2015).

Este tiene que ver mucho con la comunicacion, mediante el
cual se busca educar el cliente de manera que se pueda persuadir al mismo a la
compra del servicio o a la prueb a del mismo (Gonsalez ,Macero y Gomez , 2013, p.
71).

Personas: Indica que los empleados son parte importante
para el éxito del marketing, son los empleados quienes tienen contacto directo con

los clientes, por lo tanto, el cuidado de los empleados indica también el cuidado de
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los clientes. Las personas reciben el servicio dada la interaccion con otras personas
prestadoras del servicio. Entrenamiento, capacitacion y motivacion se distinguen
como elementos claves para garantizar la eficiente entrega del servicio, la
satisfaccion del cliente haciendo més intensa la experiencia. (Serra, 2015).

Gonsalez ,Macero y Gomez ( 2013) la atraccion del
personal es decisiva para la percepcion de los clientes, de manera que el éxito que
pueda tener una empresa va direccionada a la capacitacion del personal quie labora
en la empresa. (P. 72.)

Procesos: Patricia (2016) menciona que son la arquitectura
de los servicios y describen el método y la secuencia del funcionamiento de los
sistemas de operacion, procedimientos, y los flujos de actividades reales sobre el
servicio entregado. Sin embargo, los clientes también desempefian un papel de
coproductor en los servicios de alto contacto pues su participacion activa del proceso
se convierte en “su experiencia”’, por lo tanto, un proceso inadecuado no solo
convierte al servicio en una experiencia frustrante y de baja calidad, sino también
provoca una baja productividad y limitacion en el trabajo del equipo.

La importancia radica en la manera como se realizan o se
generan los servicios, lo que conlleva a la elaboracion de un disefio y la
implementacion de procesos eficientes y eficases; de no ser bien disefiados llevaran a
un servicio decepcionante para el cliente (Gonsalez ,Macero y Gomez, 2013, p. 72).

Productividad y Calidad: Ambos elementos se consideran
unidos pues la productividad busca el mejor resultado al menor costo y la reduccion
del costo debe no afectar la calidad del servicio a entregar la cual siempre debe ser
evaluada desde la perspectiva del cliente. En estos elementos han sido de gran apoyo
también los avances tecnoldgicos facilitando el proceso y brindando mayor valor a
los beneficios valorados por los clientes.

Considerando la teoria mostrada anteriormente, se tomaran
las 8 P’s del Marketing de Servicios separando la productividad de la calidad para
un mejor analisis, mediante ocho (08) dimensiones para el presente trabajo, donde
en primer lugar se considerara el Producto, donde se buscara darle un valor agregado
a través de una atencion personalizada al cliente, seguido del Precio, siendo esta
cémodo y accesible al bolsillo del usuario, continuando la plaza, donde habra

variedad de horarios a disposicion de los clientes; luego la promocién del servicio, a
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través de la utilizacion de las TIC’s como medio de difusion del servicio hacia los
consumidores, por consiguiente, las personas, que es el recurso importante a la
empresa, por lo que se debe brindar una buena retroalimentacién en la atencién al
cliente y una empatia por parte de los trabajadores; después de productividad, que se
busca incrementar meidnate una diferenciacion del Servicio y finalmente la calidad,
que se lograré por una efectividad en el servicio que se ofrece.

1.7.2 Competitividad.

Avalos, (2012), define como la capacidad de una organizacion para
generar incremento en sus rentabilidad, adicional a ello establece valoracion al aporte
de los propietarios, ya que se encuentra en un mundo de empresas exitosamente
competitivas. Una empresa logra ser competivia cuando tiene la capacidad de
generar una retabilidad mayor a la inversion realizada en alguna estrategia,
aumentando asi su valor. (p.11).

Reinert, (2012),manifiesta que competitividad es la capacidad que tiene
una organizacion de generar utilidad o crear valor en sus inversiones, es decir
permite el crecimiento operativo y rentable de la empresa en el mercado. (p.2).

1.7.2.1  Ventaja Competitiva. Avalos, (2012), indica que una ventaja
competitiva es cuando la organizacion tiene una caracterisca, cualidad o elemento
que la diferencia de la competencia, no pudiendo esta superarla en un corto plazo. (p.
4)

Porter (2000), citado por Avalos, (2012). afirma que la
ventaja competitiva en las empresas depende de la innovacion, la mercadotecnia y la
estandarizacion en sus procesos internos que favorezcan su desempefio ante la
competencia y la mejor utilizacion de recursos. (p.7)

Las empresas para lograr ventajas competitivas deben
neutralizar el escenario donde se encuentran, esto se logra a través de la
determinacion de tres tipos de estrategias competitivas. Porter, (2008). Estas
estrategias, son establecidas de acuerdo a la influencia de las fuerzas competitivas
sobre la empresa y a las condiciones del sector.( p.32)

La ventaja competitiva debe entenderse a la empresa dividida
en cada una de las actividades que realiza, cada una de las actividades que la
comprenden contribuyen para lograr una posicion competitiva, sea de liderazgo en

costos 0 una posicion que establezca las bases de su diferenciacion, y que deberan ser
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permanentes en el tiempo mediante el esfuerzo consciente y planificado por la
empresa. (Ediciones Diaz de Santos, 1995, p. 135)

Kotler & Armstrong (2003) .definen a la ventaja competitiva
como el grado de superioridad que se logra al brindar a sus consumidores mayor
valor por su dinero, mediante precios mas bajos o el obtener beneficios mayores que
justifiquen precios altos. “Una ventaja competitiva constituye un factor diferencial en
las caracteristicas de una empresa, un producto o servicio que los clientes,
consumidores o usuario perciben como Unico y determinante”

Entonces el obtener ventajas competitivas frente a sus
competidores es hacer que los consumidores tengan preferencia por la empresa y sus
productos o servicios ofrecidos.( p. 75)

De esta manera la competitividad no depende exclusivamente
de lo que sucede dentro de la empresa, debe ser el resultados de un conjunto de
aspectos que conforman el “entorno de la firma”, la infraestructura fisica, el sistema
cientifico tecnoldgico, la red de proveedores y subcontratistas, los sistemas de
distribucién y comercializacion, y hasta los valores culturales, las instituciones vy el
marco juridico en el que opera la empresa. Por tanto, un sistema integrado sera
competitivo a partir de las acciones combinadas de todos los que participan, directa o
indirectamente en el sistema.

Asi  mismo, las empresas podran alcanzar ventajas
competitivas a través de sus recursos humanos, con la incorporacion de metodologias
y técnicas que mejoren el aprendizaje tanto individual como el de la empresa en su
conjunto. Consiste en un sistema de direccidbn que promueva el desarrollo de
competencias de este recurso, para lo cual suele requerirse la modificacion de la
vision y cultura organizacional. (Lopez & Grandio, 2005;p. 18.)

1.7.2.2 El sentido de competitividad.Cabrera, LOpez y Ramirez
(2011), afirma que las empresas sobreviven y son exitosas si son competitivas. Asi
mismo, el aporte econdmico en el analisis es indiscutible, pues en un mundo
competido, en donde se mezclan empresas en competencia perfecta, junto con
monopolios y oligopolios, puesto que, todas tienen que lograr la mayor produccién
con los recursos que tengan a su disposicion o, si se quiere enfocar la competitividad

desde los dptimos posibles, tienen que saber que no se puede ir mas alla de los
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factores de produccion con los que se cuenta; en otras circunstancias, las empresas
mueren. (p. 13).
1.7.2.3  Competitividad empresarial.Cabrera, Lbépez y Ramirez
(2011), sefiala que el concepto de competitividad empresarial se puede plantear al
igual que la competitividad en general, éste presenta un sinnimero de definiciones y
no es facil encontrar una en la que todos estén de acuerdo. Sin embargo, se puede
concluir a partir de la revision de diferentes acercamientos que los elementos
comunes son, ademas de la participacion en el mercado, la productividad, la alta
calidad de los productos ofrecidos y los bajos costos. Es decir, esta presente en el
criterio de la innovacion. Ademas de Porter (1993), que insiste en la importancia del
proceso productivo como criterio determinante de la competitividad, Alic (1987) la
define como “la capacidad de las empresas para disefiar, desarrollar, producir y
colocar sus productos en el mercado internacional en medio de la competencia con
empresas de otros paises”. Urrutia (1994) afirma que “es la capacidad de responder
ventajosamente en los mercados internacionales”. Reinel (2005), por su parte, afirma
que la competitividad de la empresa es el performance valorado por la capacidad que
tiene para generar mas valor agregado que sus competidores. (p 10).
1.7.24  Determinantes de la competitividad empresarial. Segun
Cabrera, Lopez y Ramirez (2011) sefialan que la determinacion de los factores que
inciden en la competitividad de una empresa constituye un aspecto fundamental para
su posterior proceso de medicién. Sin embargo, al igual que con las definiciones,
existen diferentes perspectivas frente a los factores determinantes de la
competitividad de la empresa y los elementos que contribuyen a la competitividad de
la empresa son los siguientes: (p. 24)
a. La exitosa administracion de los flujos de produccién y de inventarios.
b. La integracion exitosa de planeacion de mercado, actividades de I+D,
disefio, ingenieria y manufactura.
c. La capacidad de combinar Investigacion mas Desarrollo (I+D) interna con
I+D realizada en universidades, centros de investigacion y otras empresas.
d. La capacidad de incorporar cambios en la demanda y la evolucion de los
mercados;
e. La capacidad de establecer relaciones exitosas con otras empresas dentro de

la cadena de valor. Desde el enfoque de la teoria sistémica de la
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competitividad (Esser, Hillebrand, Messner & Meyer-Stamer, 1994), se
establecen como determinantes:

e Calificacion del personal y la capacidad de gestion.

o Estrategias empresariales.

e Gestion de la innovacion.

e Best Practice en el ciclo completo de produccion.

e Integracion en redes de cooperacién tecnoldgica.

e Logistica empresarial.

e Interaccion entre proveedores, productores y usuarios.

Paralelo a ello, Berumen (2006) sefiala los determinantes de la
competitividad de la empresa es que los agrupa en dos tipos: El primero comprende
los relacionados con los precios y los costos:

- Una empresa que produce un bien o servicio sera mas
competitiva en la medida en que sea capaz de ofrecer menores precios que los de los
competidores.

- Sobre los precios de venta influyen los costos de los factores,
como los costos de capital, de la mano de obra, y de las materias primas.

- Las estrategias mayormente elegidas para ser mas
competitivos en este aspecto se orientan a reducir los costos de financiamiento, a
compensar el incremento de los salarios con el crecimiento de la productividad,
ademas, a desarrollar nuevas fuentes de energia para depender menos de las fuentes
tradicionales.

Teniendo en consideracion la teoria de Cabrera, Lopez, y
Ramirez (2011), la evaluacién de competitividad sera realizada considerando cinco
(05) dimensiones: en primer lugar, la administracion de los flujos de produccion, que
deberd ser realizada mediante la gestion con los proveedores, siguiente una
planeacién del mercado, a través de la diversidad de servicios que ofrezca la
empresa, promocionandolo mediante una integracion de las TIC’s, por consiguiente,
la capacidad de investigacién y desarrollo,realizando una adecuada gestion de
innovacién; a continuacién la incorporacion de cambios en la demanda, donde se
estableceran estrategias empresariales y finalmente establecer relaciones con otras

empresas, mediante alianzas estratégicas.(p. 29)
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1.8 Definicién de términos bésicos

Marketing: Compuesto de técnicas que mediante investigaciones de mercado
buscan maximizar la rentabilidad de un producto o servicio. (Diccionario de la Real
Academia Espafiola, RAE, 2017).

Servicios: Conjunto de acciones las cuales se realizan con la finalidad de servir
algo o alguien, estas funciones que ejercen las personas con el objetivo de satisfacer
las necesidades de los clientes al ser recepcionadas. (Concepto Definicién, 2017).

Productividad: explica la capacidad que tiene una empresa u organizacion
para producir, minimizando recursos. (Real Academia Espafiola, RAE, 2017).

Mercado: Estd compuesto por los consumidores que desean adquirir un
producto. (Diccionario de la Real Academia Espafiola, RAE, 2017).

Competitivo: Que puede competir, persona que utiliza sus capacidades o
cualidades para competir ante algo o alguien. (WordReference, 2017).

Fortalezas: Defensa natural que tiene un lugar 0 puesto por su misma
situacion. (Real Academia Espariola, RAE, 2017).

Oportunidades: Son los factores externos que son positivos, favorables y
explotables para una organizacion, estos factores se encuentran en el entorno en el

cual se desarrolla la organizacion. (Matriz FODA, 2017).
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CAPITULO II: MATERIALES Y METODOS
2.1. Tipoy disefio de investigacion.
2.1.1 Tipo de investigacion.

Tipo descriptivo: Lo que nos permitird describir la realidad
problemética de la investigacién en un tiempo determinado, de la misma manera
ayudara a definir cada una de nuestras variables de estudio.

Tipo propositiva:ya que se palnateara estrategias de marketing de
servicios para mejorar la competitividad de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L.

2.1.2 Disefio de Investigacion.
Esta investigacion es de caracter no experimental cuantitativa ya que

nuestras variables de estudio serdn marketing de servicios y competitividad, estas no
seran manipuladas, seran observadas desde un contexto natural durante la
investigacion.

Hernandez, Fernandez y Bautista (2010) define como una investigacion
que se realiza sin manipular deliberadamente las variables .es decir trata de estudiar
donde no se hace variar en forma internacional las variables independientes para ver

su efecto dentro de otras variables. (p.149)

Donde:
M » O > P
M: Muestra de estudio
O: informacion recogida
p: propuestas de estrategias de marketing online

2.2. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.2.1 Metodo.
Para llevar a cabo la investigacion sobre “marketing de servicios para
mejorar la competitividad de la empresa de transportes Burga Express S.R.L
Chiclayo”, con el proposito de obtener resultados fiables, se aplicara el siguiente

método.
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Meétodo Deductivo, este método permitira obtener las conclusiones de
toda la investigacion, resultantes de la observacion, recopilacion, clasificacion,
derivacion de la base de datos, asimismo se tendra en consideracion todas las teorias,
modelos y alternativas relacionadas con las variables de estudio. (Méndez, 2013,
p.240)

2.3. Poblacién y Muestra
2.3.1 Paoblacion.

P1: La poblacién esta constituida por todos los clientes de la Empresa
de Transporte Burga Express.

P2: La poblacion esta constituida por todos los trabajadores de la
Empresa de Transporte Burga Express.

2.3.2 Muestra.
La muestra no probabilistica, es concerniente a 1120 clientes de la

Empresa de Transporte Burga Express.
_ z?xp*q*N)
e2(N—1)+z%*p=xq

M,

Donde:

Z=1.96

E=0.05

p=0.5

g=0.5

N= 1120

Aplicando la formula se obtiene:

3.8416 x 0.25+ 1120  1075.648

1= 0.0025- 1119+ 09606 ~ 376 29

Siendo la muestra 286 clientes y 10 trabajadores de la empresa.
M= 286
M, =10
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2.4. Variables
2.4.1 Variable Independiente.

Marketing de Servicios. Kotler y Keller (2012), definen al matketing
de servicios como el proceso de interaccion entre los consumidores y las
organizaciones con la finalidad de satisfacer las necesidades de los
consumidores.(p.365)

2.4.2  Variable Dependiente.

Competitividad. Avalos, (2012), Una empresa logra ser competivia

cuando tiene la capacidad de generar una retabilidad mayor a la inversion realizada

en alguna estrategia, aumentando asi su valor. (p. 11)
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2.5. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Variable marketing de servicios

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPEDIENTE

Variable Dimensiones Indicadores Técnica Unidades
Producto ¢Considera Usted que la empresa de transportes Burga Express le brinda una adecuada atencién? Escala
Ordinal
Precio ¢Considera Usted que el precio de los boletos de pasaje son accesibles? 1 nunca
Plaza ¢La empresa de transporte Burga Express le brinda promociones respecto a su servicio? 2 casi hunca
- ;Con que frecuencia recibe Usted informacion de la empresa, a través de las redes sociales, o medio de
Promocion ¢ g P Encuesta/

comunicacion?

¢Con que frecuencia el personal de la empresa de Transporte Burga Express muestra interés por
Marketing de brindarle un buen servicio?

Servicios ¢Considera Usted que el personal de la empresa de transporte Burga Express se comporta

3 aveces
Cuestionario

Personas - 4 casi siempre
comprensiblemente frente a un reclamo?
¢Considera Usted que el personal que labora en la Empresa de Transporte Burga Express tiene los 5 siempre
conocimientos y actitudes necesarias para atender a sus preguntas?

PrOCESOS ¢Considera Usted que ante cualquier objecion, ésta puede ser muy recibida y solucionada por un

trabajador de la empresa de transporte Burga Express?
Productividad ¢Con que frecuencia utiliza los diferentes servicios que brinda la Empresa Burga Express?

Calidad ¢Considera Usted que la empresa de transportes Burga Express le brinda un excelente servicio?

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 2

Variable competitividad

Variable Dimensiones

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPEDIENTE
Indicadores Técnica Unidades

¢Evidencias que la gerencia cuenta con un registro de sus proveedores?

Administracion de los flujos ] o ) Escala
de produccion. ¢Con qué frecuencia se elabora 6rdenes de compra y/o servicio al momento de realizar un ordinal
pedido?
¢Con qué frecuencia la gerencia realiza estudios de mercados para mejorar su servicio? 1 nunca
¢La empresa tiene posibilidad de diversificar los servicios que ofrece?
Planeacion del Mercado ¢Cuenta con una base de datos de sus clientes?
¢Con qué frecuencia la empresa realiza publicidad de sus servicios, a través de los medios
de comunicacion?
¢Con qué frecuencia se envia emails con promociones a sus clientes? 2 casi hunca
o ¢Qué tan frecuentemente la empresa hace saber que tiene proyeccion de incrementar su flota  Encyesta/
Competitividad  capacidad de Investigacién  de transporte con buses modernos? cuestionario
y Desarrollo (1+D) i . . . . ., .

¢Con qué frecuencia la gerencia hace conocer que tiene orientacion de abrir nuevos 3 3 veces
mercados?
¢Con qué frecuencia observé que se generan diferentes servicios segin la comodidad de

Incorporacion de cambios en  transporte?

la demanda. i . ] . o o
¢Con qué frecuencia se generan estrategias que le permitan atraer mas clientes? 4 casi siempre
¢Con qué frecuencia la empresa de transporte Burga Express tiene convenios con
Establecer relaciones con  instituciones (no especificamente del rubro de transporte)?
otras empresas. . . L
¢Considera que la empresa Burga Express establece las alianzas estratégicas con otras 5 siempre
instituciones, para la captacion de nuevos clientes?
Fuente: elaboracion propia
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2.6. Técnicas de recolocacion de datos

La recoleccion de datos, sera realizada a través de las siguientes técnicas:

Encuesta, esta técnica considera un conjunto de preguntas, las que seran
detalladas en su instrumento: cuestionario; permitird establecer contacto con las
unidades de observacion.

2.6.1 Instrumentos de recoleccion de datos.

Bernal (2010) define que el cuestionario es un conjunto de preguntas
para la generacién de datos necesarios, con el Gnico propdsito de llegar a cumplir los
objetivos del proyecto de la investigacion, esto se trata de la recoleccion de
informacion sea objeto de estudio y del centro de la investigacion, el cuestionario es
un conjunto de preguntas respecto a las variables de estudio. (p.250)

Cuestionario, este instrumento permitira obtener informacion precisa
sobre la situacion de la empresa.

Tabla 3

Estadistico de fiabilidad
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,836 28
Fuente: Tabulacion al 10% del total de la muestra
Tabla 4

Estadistico de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,831 10

Fuente: Tabulacién al 10% del total de la muestra

De acuerdo a las tablas presentadas de alfa de cronbach; se determind que los
indicadores son confiables expresado por un valor de 0,836 y 0, 831, esto fue

determinado en base a la prueba piloto.
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CAPITULO IIl: RESULTADOS

3.1. Andlisis del nivel de Marketing de Servicios por dimensiones en la empresa de
transportes Burga Express — Chiclayo 2017.
Tabla 5

Nivel de marketing de servicios de la empresa de transportes Burga Express SRL Chiclayo
2017

Nivel de marketing de servicios Frecuencia Porcentaje Po&gﬁr&t:je ::Jrflnt:ég
Muy malo 0 0 0 0
Malo 176 61.5 61.5 61.5
Regular 110 38.5 38.5 100.0
Bueno 0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express S.R.L
2017.

Nivel de marketing de servicios de la empresa de
transportes Burga Express SRL Chiclayo 2017

70 61,5

60

50 38,5
40

30

20

10 0 0,0 0,0
A A

Frecuencia(%)

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Nivel de marketing de servicios

Figura 1. Un 61.5 % de los clientes encuestados indicaron que es muy malo el marketing
de servicios por parte de la empresa, luego un 38.5% indicaron que regularmente el
marketing de servicios no es el adecuado es por ello que la empresa no es competitiva.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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3.1.1 Analisis del nivel de marketing de servicios por dimensiones en la empresa de

transportes Burga Express — 2017 Chiclayo.

Tabla 6

Nivel de marketing de servicios, segun el producto/servicio, en la empresa de transportes

Burga Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimension Porcentaje Porcentaje
Producto Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy malo 109 38.1 38.1 38.1
Malo 122 42.7 42.7 80.8
Regular 46 16.1 16.1 96.9
Bueno 8 2.8 2.8 99.7
Muy bueno 1 3 3 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de marketing de servicios segun la dimension
de producto en la empresa de transportes burga
express S.R.L, Chiclayo- 2017

50,0 42,7
38,1
o 40,0
k)
E 30,0
16,1
O i
= 20,0
K=
= 10,0 2,8 3
-
0,0
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Dimensién Producto

Figura 2. Un 42.7% manifiestan que el marketing de servicios segun la dimension de producto o
servicio es muy malo ,mientras que el 38.1% indico que es malo el marketing de servicios segun la
dimension de producto esto hace que la empresa no sea competitiva frente a otras empresas que

ofrecen el mismo servicio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 7

Nivel de marketing de servicios, segun el precio, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimension Porcentaje Porcentaje
Precio Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 2 1 7 7
Malo 0 .0 .0 .0
Regular 76 26.6 26.6 27.3
Bueno 120 42.0 42.0 69.2
Muy bueno 88 30.8 30.8 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de marketing de servicios, segun la dimensién
precio, en la empresa de transportes Burga Express
S.R.L Chiclayo 2017.

50,0 42,0
< 40,0 30,8
=t 26,6
‘S 30,0
]
S 20,0
Q
(0]
£ 10,0 7 0
4 A

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

Dimensidn Precio

Figura 3. De acuerdo a los datos obtenidos el 42.0% sefiala que el precio de sus servicios son buenos,

y el 30.8% afirma que el precio es muy bueno ya que es accesible para los clientes esta dimension
ayudara a mejorar la competitividad frente a otros empresas que ofrecen el mismo servicio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 8

Nivel de marketing de servicios, segun la plaza, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimension Porcentaje Porcentaje
Plaza Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 43 15.0 15.0 15.0
Malo 143 50.0 50.0 65.0
Regular 89 311 311 96.2
Bueno 9 3.1 3.1 99.3
Muy bueno 2 7 7 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de marketing de servicios, segun la dimension
plaza, en la empresa de transportes Burga Express
S.R.L Chiclayo 2017.

50,0
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Figura 4. De acuerdo a los datos obtenidos el 50.0% menciona que la dimension de plaza es muy

malo, mientras que el 31.1% considera que la dimension de plaza es regular, esto hace que la empresa
no esté siendo competitiva frente a los demas empresas del mismo rubro.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 9

Nivel de marketing de servicios, segun la promocién, en la empresa de transportes Burga

Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimension Porcentaje Porcentaje
Promocion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 134 46.9 46.9 46.9
Malo 131 45.8 45.8 92.7
Regular 21 7.3 7.3 100.0
Bueno 0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de marketing de servicios, segun la dimensién
promocién, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.
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Figura 5. El 92.7% afirmaron que la promocion en la empresa es malo y muy malo .Sim embargo hay
un 7.3% que debemos mejorar para generar un total de conformidad en esta dimensién que ayude a

mejorar la competitividad de la empresa en estudio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 10

Nivel de marketing de servicios, segun las personas, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensidn personas . . Porge_ntaje Forcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 1 3 3 -3
Malo 0 .0 .0 .0
Regular 132 46.2 46.2 46.5
Bueno 146 51.0 51.0 97.6
Muy bueno 7 24 24 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Figura 6. Del total de los colaboradores encuestados, podemos encontrar como resultado que el
53.4% indico que las personas prestan un buen y muy buen servicio, mientras que el 49.2% considera
que las personas prestan un malo y regular servicio lo que le hace ser poco competitivos con las demas

empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.

Frecuencia(%)

Nivel de marketing de servicios, segun la dimensién
personas, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.
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Tabla 11

Nivel de marketing de servicios, segun los procesos, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensién Procesos . . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 70 24.5 24.5 24.5
Malo 126 44.1 44.1 68.5
Regular 65 22.7 22.7 91.3
Bueno 19 6.6 6.6 97.9
Muy bueno 6 2.1 2.1 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de marketing de servicios, segun la dimensién
procesos, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.

44,1
45,0
40,0
35,0
30,0 24,5
25,0
20,0
15,0
10,0
5,0
0,0

Frecuencia(%)

2,1

Malo Muy malo Regular Bueno Muy bueno

Dimensién Procesos

Figura 7. EI 68.6% menciona que es malo y muy malo el procesos de marketing, para el 22.7% indica
que los procesos en la empresa son regular, mientras que el 8.7% indica que los procesos dentro y

fuera de la empresa son buenos y muy buenos pero esto no ayuda a que la empresa sea competitiva
con las demas empresas que prestan el mismo servicio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 12

Nivel de marketing de servicios, segin la productividad, en la empresa de transportes
Burga Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensién productividad . . Porg(a_ntaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 60 21.0 21.0 21.0
Malo 62 21.7 21.7 42.7
Regular 79 27.6 27.6 70.3
Bueno 68 23.8 23.8 94.1
Muy bueno 17 5.9 5.9 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de marketing de servicios, segun la dimension
productividad, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.
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Figura 8. De acuerdo a los encuestados 42.7%indica que es malo y muy malo ya que la empresa no
busca mejorar en su productividad. Con el 29.7% los encuestados indicaron que la productividad es
muy bueno lo que esto no hace a la empresa a ser competitiva con las demas empresas de su entorno.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 13

Nivel de marketing de servicios, segun la calidad, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensién calidad ) ) Porge_ntaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 94 32.9 329 329
Malo 145 50.7 50.7 83.6
Regular 38 13.3 13.3 96.9
Bueno 7 2.4 2.4 99.3
Muy bueno 2 7 7 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de marketing de servicios, segun la dimension
calidad, en la empresa de transportes Burga
Express S.R.L Chiclayo 2017.
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Figura 9. De los encuestados el 83.6% mencionaron que la calidad de su servicio es muy malo, sin
embargo hay un 13.3% que indicaron que su calidad de servicio es regular lo que se debe mejorar
para asi poder brindar un buen servicio y ser competentes con otras empresas de su mismo rubro.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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3.1.2 Resumen del nivel de Marketing de Servicios segin dimensiones en la empresa de transportes Burga Express - Chiclayo 2017.

Tabla 14

Nivel de marketing de servicios, en la empresa de transportes Burga Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensiones

Marketing de servicios . ., . ., . ., . ., . ., . ., . ., . L

Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension Dimension

producto precio plaza promocion personas procesos productividad calidad
Malo 42.7 .0 50.0 45.8 .0 44.1 21.7 50.7
Regular 16.1 26.6 31.1 7.3 46.2 22.7 27.6 13.3
Bueno

2.8 42.0 3.1 0.0 51.0 6.6 23.8 2.4

Muy bueno .3 30.8 7 0.0 24 2.1 5.9 7
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express SR.L

2017
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3.2. Andlisis del nivel de Competitividad por dimensiones de la empresa de
transportes Burga Express — Chiclayo 2017.

Tabla 15

Nivel competitividad de la empresa de transportes Burga Express SRL Chiclayo 2017.

Nivel de Porcentaje Porcentaje
competitividad Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 9 90.0 90.0 90.0
Regular 1 10.0 10.0 100.0
Bueno 0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de Competitividad en
la empresa de transportes burga express -
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Figura 10. El nivel de competitividad en la organizacion es considerada muy mala ya que cuenta
con el 90% mientras que el 10% indica es regular lo que esta repercutiendo que exista menos ventas,
menos ingresos y consecuentemente menos ganancias.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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3.2.1 Anadlisis del nivel de Competitividad por dimensiones de la empresa de
transportes Burga Express — Chiclayo 2017.

Tabla 16

Nivel de competitividad, segun la administracion de los flujos de produccion, en la
empresa de transportes Burga Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensién administracion de Porcentaje Porcentaje
los flujos de produccion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Malo 5 50.0 50.0 50.0
Regular 5 50.0 50.0 100.0
Bueno

0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de competitividad segun la dimension de
administracion de los flujos de produccion en la empresa de
transportes burga express s.R.L, chiclayo- 2017
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Figura 11. Del total de los colaboradores encuestados, podemos encontrar como resultado: que el
50% considera que es muy mala la administracién de sus flujos de produccién en la organizacién, en
contraste a los 50% quienes creen que el nivel de administracién de flujos es regular lo que indica
que hay una equidad en sus flujos de produccion.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 17

Nivel de competitividad, segun la planeacion de mercado, en la empresa de transportes
Burga Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensién de planeacion de Porcentaje Porcentaje
mercado Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Muy malo 1 10.0 10.0 10.0
Malo 9 90.0 90.0 100.0
Regular 0 0.0 0.0 0.0
Bueno

0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de competitividad segun la dimension de
planeacion de mercado en la empresa de
transportes burga express S.R.L, Chiclayo- 2017
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Figura 12. Del total de los trabajadores encuestados, podemos encontrar como resultado: que el
90% considera que es muy mala la planeacién de mercado en la organizacion, el 10% de los

trabajadores opinan que el nivel de planeacion es malo ya que esto no ayuda a que la empresa sea
competitiva.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 18

Nivel de competitividad, segun la capacidad de investigacién y desarrollo (1+D), en la

empresa de transportes BURGA EXPRESS S.R.L Chiclayo 2017.

La dimension de capacidad de Porcentaje Porcentaje
investigacion y desarrollo (i+d)  Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 6 60.0 60.0 60
Regular 4 40.0 40.0 100.0
Bueno

0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de competitividad segun la dimension de
capacidad de investigacion y desarrollo (i+d) en la
empresa de transportes burga express s.R.L,
chiclayo- 2017
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Figura 13. De acuerdo a los datos obtenidos en nuestra encuesta se obtuvo que el 60.0% considera
que es muy malo su capacidad de desarrollo, mientras que el 40.0% demuestra que su capacidad es
regular lo que indica que la empresa no toma en cuenta la capacidad de investigacion y desarrollo ,

por ello la organizacidn no es competitiva dentro de su rubro.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 19

Nivel de competitividad, segin la incorporacion de cambios en la demanda, en la
empresa de transportes Burga Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensidn de incorporacion Porcentaje Porcentaje
de cambios en la demanda Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 0.0 0.0 0.0 0.0
Malo 2 20.0 20.0 20.0
Regular 8 80.0 80.0 100.0
Bueno 0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de competitividad segun la dimension de
incorporacion de cambios en la demanda en la
empresa de transportes burga express s.R.L,
Chiclayo- 2017
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Figura 14. Un 80% del total de encuestados, afirman que la incorporacién de la demanda en la
empresa es regular. Al igual que un 20% de los encuestados indicaron que los cambios en la

demanda son muy malos lo que indica que se debe mejorar para crear un total de aprobacion en esta
dimension.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 20

Nivel de competitividad, segin establecer relaciones con otras empresas, en la empresa
de transportes Burga Express S.R.L Chiclayo 2017.

Dimensidn de establecer Porcentaje Porcentaje
relaciones con otras empresas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy malo 1 10.0 10.0 10.0
Malo 8 80.0 80.0 90.0
Regular 1 10.0 10.0 100.0
Bueno

0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Nivel de competitividad segun la dimension de
establecer relacionescon otras empresas en la
empresa de transportes burga express s.R.L,
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Figura 15. De los datos obtenidos el 80.0% considera que la empresa es muy mala estableciendo
relaciones con otras empresas, sim embargo el 20.0% indica que es malo y regular a la vez ya que la
empresa no establece ninguna relacion estratégica con otras empresas.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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3.2.2 Resumen del nivel de competitividad segun dimensiones en la empresa de transportes Burga Express — Chiclayo 2017.

Tabla 21
Nivel de competitividad de la empresa de transportes Burga Express S.R.L Chiclayo 2017
Competitividad Dimensiones
Dimensidn administracion de los ~ Dimension de planeacion La dimension de capacidad de Dimension de incorporacion  Dimension de establecer
flujos de produccion de mercado investigacion y desarrollo (i+d) de cambios en la demanda relaciones con otras empresas
Muy malo 0.0 10.0 0.0 0.0 10.0
Malo 50.0 90.0 60.0 20.0 80.0
Regular 50.0 0.0 40.0 80.0 10.0
Bueno 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Muy bueno 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Total 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0

~ Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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3.3. Analisis del nivel de los indicadores de la variable marketing de servicios

de la empresa de transportes Burga Express S.R.L Chiclayo 2017,
Tabla 22

Valoracion de la atencion brindada por la empresa de transportes Burga Express
S.R.L

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 109 38.1 38.1 38.1
Casi Nunca 122 42.7 42.7 80.8
A Veces 46 16.1 16.1 96.9
Casi Siempre ) 2.8 2.8 99.7
Siempre 1 3 3 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Valoracion de la atencion brindada por la empresa
de transportes Burga Express S.R.L
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Figura 16. El 42.7 % de los clientes indicaron que casi nunca se brinda una adecuada
atencién, mientras que el 38.1% demuestra que nunca se ofrece una adecuada atencién a los
clientes, el 16.1% menciona que a veces se brinda una adecuada atencién esto hace que la
empresa no sea competitiva y los clientes dejen de usar el servicio que ofrece la empresa de
transportes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 23

Flexibilidad en los precios de los boletos de empresa de transporte Burga Express
S.R.L

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 2 7 7 7
Casi nunca 0 0 .0 .0
A veces 76 26.6 26.6 27.3
Casi siempre 120 42.0 42.0 69.2
Siempre 88 30.8 30.8 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Flexibilidad en los precios de los boletos de empresa
de transporte Burga Express S.R.L
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Figura 17. De los trabajadores encuestados el 72.8% de los clientes mencionan que casi siempre
y siempre los precios de sus boletos son flexibles para los clientes, a comparacién del 26.6%
indica que a veces los precios de los boletos son accesibles para todo tipo de clientes lo que hace
ser competitiva a la empresa de transportes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 24

Valoracion de sus promociones respecto a sus servicios de la empresa de transportes

Burga Express S.R.L

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 43 15.0 15.0 15.0
Casi nunca 143 50.0 50.0 65.0
A veces 89 311 31.1 96.2
Casi siempre 9 3.1 3.1 99.3
Siempre 2 7 e 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Valoracion de sus promociones respecto a sus
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Figura 18. ElI 50% de los clientes considera que casi nunca la empresa les brinda promociones
respecto a su servicio, mientras que el 31.1% considera que a veces reciben promociones del
servicio prestado por la empresa lo que indica que la empresa estd siendo poca competitiva a
comparacion de las demas empresas que ofrecen el mismo servicio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 25

Frecuencia con que recibe informacion de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 134 46.9 46.9 46.9
Casi nunca 131 45.8 45.8 92.7
A veces 21 7.3 7.3 100.0
Casi siempre

0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 19. De acuerdo a los datos adquiridos se puede deducir que el 46.9% de los clientes
considera que nunca recibe informacién de la empresa a través de las redes sociales 0 medios de
comunicacion, y el 45.8% considera que casi nunca recibe informacion de la empresa con
frecuencia lo que hace que la organizaciéon no interactie con sus clientes haciéndola poco
competitivas.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 26

Frecuencia con que el personal muestra interés por brindar un buen servicio.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi Nunca 8 2.8 2.8 2.8
A Veces 134 46.9 46.9 49.7
Casi Siempre 122 42.7 42.7 92.3
Siempre 22 7.7 7.7 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 20. De los datos obtenidos el 46.9% de encuestados menciona que a veces los
colaboradores muestran un interés por brindar un buen servicio a los clientes, sin embargo el
42.7% demostrd que casi siempre sienten que se brinda un buen servicio cuando van hacer uso de
su servicio lo que indica que la empresa no es competitiva.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.




Tabla 27

Valoracion del comportamiento del personal frente a un reclamo.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 3 3 3
Casi nunca 4 1.4 1.4 1.7
A veces 94 32.9 32.9 34.6
Casi siempre 147 51.4 51.4 86.0
Siempre 40 14.0 14.0 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 21. De acuerdo a los datos adquiridos se puede deducir que el 51.4% percibe que el
personal se comporta comprensiblemente frente algin reclamo de los clientes, y el 32.9%
considera que a veces el personal se comporta comprensible frente algin reclamo que pueda
existir por medio de algun cliente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 28

Valoracion del personal sobre sus conocimientos y actitudes para atender preguntas.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 86 30.1 30.1 30.1
Casi nunca 71 24.8 24.8 54.9
A veces 66 23.1 23.1 78.0
Casi siempre 59 20.6 20.6 98.6
Siempre 4 14 14 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 22. ElI 54.9% de los clientes considera que nunca y casi nunca la empresa tiene
conocimientos para atender sus preguntas o interrogantes que se presentan, el 23.1% menciona
que a veces el personal atiende sus preguntas, y el 20.6% muestra que casi siempre los
colaboradores estan prestos para atender sus preguntas o dudas de los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 29

Ante cualquier objecidn esta puede ser bien recibida y solucionada por un trabajador.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 70 24.5 24.5 245
Casi nunca 126 44.1 44.1 68.5
A veces 65 22.7 22.7 91.3
Casi siempre 19 6.6 6.6 97.9
Siempre 6 2.1 2.1 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Ante cualquier objecién esta puede ser bien recibida
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44,1
45,0
40,0
S 350
= 300 g 22,7
% 25,0
3 20,0
8 15,0 6,6
T 10,0 2[1
0,0
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
Valoracion

Figura 23. De los encuestados el 44.1% de los clientes considera que casi nunca los trabajadores
pueden solucionar un problema ante una objecién que existiera, mientras que el 24.5% indica que

nunca los trabajadores de la empresa buscan soluciones ante una objecién que exista por parte de
un cliente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 30

Frecuencia con que utiliza los diferentes servicios que brinda la Empresa Burga
Express.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 60 21.0 21.0 21.0
Casi nunca 62 21.7 21.7 42.7
A veces 79 27.6 27.6 70.3
Casi siempre 68 23.8 23.8 94.1
Siempre 17 5.9 5.9 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Frecuencia con que utiliza los diferentes servicios
gue brinda la Empresa Burga Express
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Figura 24. De acuerdo a los datos adquiridos se puede deducir que el 27.6% de los clientes
considera que a veces utiliza los diferentes servicios que brinda la empresa, por otro lado el
23.8% considera que casi siempre hace uso de sus servicios que la empresa Burga Express
ofrece.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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Tabla 31

Valoracion de un excelente servicio prestado por la empresa de transportes.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 94 32.9 32.9 329
Casi nunca 145 50.7 50.7 83.6
A veces 38 13.3 13.3 96.9
Casi siempre 7 2.4 2.4 99.3
Siempre 2 7 7 100.0
Total 286 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Valoracién de un excelente servicio prestado por la
empresa de transportes
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Figura 25. De acuerdo a los datos adquiridos se puede deducir que el 50.7% de los clientes
indica que casi nunca ha sentido que su servicio brindado es excelente, mientras que el 32.9%
opina gue nunca reciben un excelente servicio prestado por los colaboradores de la empresa lo
gue no ayuda hacer ser competitiva.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga
Express S.R.L 2017.
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3.3. Analisis del nivel de los indicadores de la variable Competitividad en la
empresa de transportes Burga Express — 2017
Tabla 32

Evidencia que la gerencia cuenta con un registro de sus proveedores.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 5 50.0 50.0 50.0
Casi nunca 5 50.0 50.0 100.0
A veces 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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sus proveedores
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Figura 26. De los encuestados se observa que el 50% muestra que la empresa nunca cuenta con un

registro de sus principales proveedores, mientras que el otro 50% de trabajadores mencionaron que
casi nunca hay un registro de sus proveedores de la empresa de transportes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 33

Frecuencia con que se elabora drdenes de compra o servicios al momento de hacer
pedido.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 10.0 10.0 10.0
A veces 8 80.0 80.0 90.0
Casi siempre 1 10.0 10.0 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Frecuencia con que se elabora ordenes de compra o
servicios al momento de hacer pedido.
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Figura 27. De los encuestados se observa que el 80% a veces, elabora 6rdenes de compra de
servicio, mientras que el 10% muestra que casi nunca se elabora 6rdenes de compra al igual que el
10% opta por casi siempre que se elabora 6rdenes de pedidos en beneficio de la empresa lo que
demuestra que no existen procedimientos de compra.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 34

Frecuencia con que la gerencia realiza estudios de mercados para mejorar su servicio.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 4 40.0 40.0 40.0
Casi nunca 6 60.0 60.0 100.0
A veces 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 28. Segln lo observado se dice que el 60% casi nunca realiza estudios de mercado, el 40%
menciona que la gerencia no realiza con frecuencia estudios de mercadeo para mejorar su servicio y
llegar hacer competente frente a otras empresas del mismo rubro.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 35

La empresa tiene posibilidad de diversificar los servicios que ofrece.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 3 30.0 30.0 30.0
Casi nunca 7 70.0 70.0 100.0
A veces 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

La empresa tiene posibilidad de diversificar los
servicios que ofrece
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Figura 29. De los encuestados indicaron que el 70% menciona que casi nunca existe una
diversificacion de servicios, y el 30% concluydé que nuca ha existido una diversificacion de
servicios que ayude a la empresa a ser competitiva en su rubro.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 36

Base de datos de sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 4 40.0 40.0 40.0
Casi nunca 6 60.0 60.0 100.0
A veces 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 30. De los encuestados se observa que el 60% indica que casi nunca cuenta con una base de
datos de sus clientes, mientras que el 40% se dice que nunca la organizacion opta por tener una base

Base de datos de sus clientes
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de datos que le facilite la venta de pasajes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 37

Frecuencia con que la empresa realiza publicidad a través de los medios de

comunicacion.

» Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 9 90.0 90.0 90.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 1 10.0 10.0 100.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 31. Un 90% de poblacién en estudios menciona que nunca la empresa realiza publicidad a
través de los medios de comunicacion, y el 10% indica que a veces se hace publicidad lo que hace
que la empresa sea poco competitiva con las demas empresas que si invierten en publicidad.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 38

Frecuencia con que se envia emails con promociones a sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 9 90.0 90.0 90.0
Casi nunca 1 10.0 10.0 100.0
A veces 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 32. Segun los encuestados observamos que el 90% menciona que nunca reciben un email de

la empresa, y el 10%condidera que casi nunca la empresa recibe un email con promociones que le
Ilamen la atencién para hacer uso de su servicio de transporte.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 39

Frecuencia que la empresa hace saber de la proyeccion de incremento de su flota de

buses.

) Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 3 30.0 30.0 30.0
Casi nunca 7 70.0 70.0 100.0
A veces 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 33. Del total de encuestados el 70% de la empresa sefiala que casi nunca la empresa da a
saber del incremento de su flota, mientras que el 30% indica que nunca la empresa hace saber del
incremento de sus buses lo que indica que la empresa no es competitiva ya que quiere permanecer

con la misma flota de buses.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 40

Frecuencia que la
mercados.

gerencia hace conocer que tiene orientacion de abrir nuevos

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 5 50.0 50.0 0.0
A veces 5 50.0 50.0 100.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.

Frecuencia que la gerencia hace conocer que tiene
orientacion de abrir nuevos mercados
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Figura 34. Se observa que el 50% indico que casi nunca tiene orientacion de abrir nuevos mercados,
y el 50% menciona que a veces se tiene opcidn a abrir nuevos mercados lo que ara que la
organizacién no sea competitiva en otros mercados del mismo rubro de transportes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 41

Frecuencia con que observo que se generan diferentes servicios segin la comodidad de
transporte.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 10.0 10.0 10.0
A veces 6 60.0 60.0 70.0
Casi siempre 3 30.0 30.0 100.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 35. De los encuestados el 60% indica que a veces se generan diferentes servicios adicionales
a los que ya se tiene, mientras que el 30% menciona que casi siempre se establecen diferentes
servicios lo que indica que la empresa no esta siendo innovadora y competitiva.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 42

Frecuencia en que se generan estrategias para atraer nuevos clientes.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 3 30.0 30.0 30.0
Casi nunca 6 60.0 60.0 90.0
A veces 1 10.0 10.0 100.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 36. Un 90% de los trabajadores encuestados indico que casi nunca y nunca se establece
estrategias, mientras que el 10% demuestra que a veces se aplica estrategias que permitan atraer mas

y nuevos clientes que beneficie a la empresa de transportes, lo que no hace que la organizacion sea
competitiva.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express
S.R.L 2017.
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Tabla 43

Frecuencia con que la

especificamente del rubro.

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 5 50.0 50.0 50.0
Casi nunca 5 50.0 50.0 100.0
A veces 0 0.0 0.0 0.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 37. De los encuestados se observa que el 50% de los encuestados indica que nunca la
empresa tiene convenios con otras instituciones, y el 50% menciona que casi nunca existe convenios
con otras instituciones lo que demuestra que la empresa no busca superarse.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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Tabla 44

Considera que la empresa establece las alianzas estratégicas con otras instituciones

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Nunca 2 20.0 20.0 20.0
Casi nunca 7 70.0 70.0 90.0
A veces 1 10.0 10.0 100.0
Casi siempre 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 10 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la Empresa de transportes Burga Express S.R.L 2017.
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Figura 38. De acuerdo a los datos obtenidos el 70% menciona que casi nunca la empresa establece
alianzas estratégicas con otras instituciones, mientras que el 20% indica que nunca existen alianzas
con otras instituciones lo que no le permite obtener rentabilidad para la empresa ya que no busca

nuevas alianzas.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de la empresa de transportes Burga Express

S.R.L 2017.
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CAPITULO IV
PROPUESTA



CAPITULO IV: PROPUESTA DE INVESTIGACION

En el siguiente capitulo sera detallado la propuesta y los componentes de la propuesta y
Su presupuesto.

Logo de la empresa

i IR R

Burga Enpress |

Figura 39. Logo virtual de la empresa.

Fuente: elaboracién propia.

DISENAR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE SERVICIOS PARA
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Introduccién

En los Gltimos afios el marketing se ha convertido en una pieza fundamental para
el desarrollo de las actividades comerciales, interviniendo en diferentes campos siendo
uno de ellos el de la tecnologia, mediante el uso de las redes sociales paginas web como
mecanismo de posicionamiento, de captacién de clientes, ademéas el marketing ha
llevado a determinar estrategias seguras para la fidelizacion y de los clientes mediante
la promocion de sus servicios con estrategias en ofertas descuentos entre otros, es por
ello que mediante un analisis de la empresa estudiada Burga Express SRL. Se pudo
determinar deficiencias en cuanto al manejo de promociones, personal, lugar y
ambientes, asi como el de cooperacion con otras empresas para una maximizacion la
competitividad de la empresa, es por ello que las estrategias seran direccionadas al
manejo de dichas deficiencias de la empresa.

En la empresa de transportes podemos encontrar sus principales problematicas
una de ellas es hacer poca publicidad para hacer mas conocida y posicionada en la
mente de sus clientes, al igual que no cuenta con promociones ya que esto esta hecho
con la finalidad de que regresen los clientes hacer uso del servicio, pero su principal
problema es que la empresa de transportes no es competitiva frente a las demas
empresas esto quiza se debe a que la empresa no busca estrategias que le ayuden a
mejorarse competitivamente en el mercado de transporte. De acuerdo a su estudio las
clientes sientes que el personal o colaboradores no dan una atencion de calidad ya que
no buscan soluciones para cualquier problema o percance que tengan, otra de sus
falencias es que los clientes no se sienten cdmodos con el servicio es decir desde la
confianza hasta la seguridad que los clientes quieren tener al hacer uso del servicio.

Un objetivo principal de esta investigacion es dar a conocer a la empresa una
manera diferente de interactuar con sus clientes, hacer sentir a los clientes que estan
seguros con el servicio ofrecido asi como también conocer sus necesidades y a la vez
promocionar, haciendo uso de la tecnologia para vender y acercarse a sus clientes,
ademas permite no solo brindar informacion de las actividades que la empresa
desarrolla para los clientes si no también la participacion y la opinién de cada uno de

ellos que ayuden a mejorar la competitividad de la empresa.
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5.1. Objetivos.

5.1.1 Objetivo general.

Proponer estrategias de marketing de servicios para mejorar la

competitividad de la empresa Burga Express SRL., Chiclayo-2017.
5.1.2 Objetivos especificos.

Disefiar una péagina web para mejorar la comunicacion, publicidad,
impulse las ventas y consecuentemente sea competitiva la empresa de transportes
Burga Express.

Construir una mision y vision para la empresa Burga Express SRL.,
Chiclayo.

Crear cuentas en las redes sociales Facebook, watsapp para impulsar
las ventas de pasajes, emitir publicidad entre otros.

Disefiar estrategias promocionales para incrementar la venta de

pasajes (tarjetas promocionales, llaveros y gorros)
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Disefio de la propuesta de la empresa Burga Express
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Figura 40. Disefio de la propuesta.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2. Desarrollo de la propuesta

a. Disefiar una péagina web para mejorar la comunicacion, publicidad,
impulse las ventas y consecuentemente sea competitiva la empresa de
transportes Burga Express.

La empresa de transportes no cuenta con un portal web es por ello que ce
cree por conveniente disefiar un portal web que se especifica a continuacién.

Pestafia principal. La pagina web fue disefiada por los investigadores
para la empresa de transportes Burga Express S.R.L muestra los diferentes
destinos a donde va a dirigirse la empresa de transportes, asi mismo cuenta con

enlaces a las diferentes paginas de las redes sociales.

Pagina web de la empresa ,pestafia de inicio

Crea tu sitio con WiX

Figura 41. Muestra la informacion de la empresa y los beneficios de poder contar con un
portal web.

Fuente: Elaboracion propia
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Pestafia de empresa. Esto va a permitir saber qué es lo que le hace ser

empresa asi como saber de su mision y vision de la empresa.

Pestafia de informacién de la empresa

Crea tu sitio con WIX

(Quienes Somos

Somos una empresa solida, con mas de 6o afos de
experiencia en el mercado de transporte terrestre. Tenemos
una clara vocacion de servicios, cumpliendo los més altos
estindares de calidad en SEGURIDAD,
PUNTUALIDAD,CALIDAD, COMODIDAD.

VISION

“Sevla linea de hansporte con mayev prestigie en las wias “Semos unaempresa dedicad w brindav e sewwicio de

Chicfntf)- Cheta; Cheta- Cazjmmim, Chota~ Bambamarca; hansperte o log destinos: Cflic[ayo‘ Cheta, Chota~ Ccy'amawa,

brindandes un sewsicio de calidad, con ganantia y buen hate Cheta - Bambamarca; con total sagu'lidad, pov los aitos de

eotlovfinalidad de pedev satisfacey a nueshos usuarios” sewicio ue se viene ejecutands”

Este sitio fue creado con WIiX.com. Es facil y gratis.

Figura 42. Pestafia de informacion de la empresa su misidn, vision.

Fuente: Elaboracion propia
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Pestafia de registro. Esto va a permitir registrar a sus clientes para que
puedan acceder a informacion promociones nuevas innovacion que pueda realizar
la empresa asi como de optar por recibir recomendaciones por parte de los

clientes.

Pestafia de registro

Crea tu sitio con

-

Send 'F’G*Bm

Este sitio fue creado con WiX.com. Es fécil y gratis.

Figura 43. Pestafia de registro de clientes nuevos como de antiguos para adquirir mas
informacion.

Fuente: Elaboracién propia

b. Determinar una mision y vision para la empresa Burga Express

SRL., Chiclayo-2017.

La empresa actualmente no cuenta con una vision ni mision es por ello

que proponemos lo siguiente:

Misién

“Somos una empresa dedicada a brindar el servicio de transporte a los
destinos: Chiclayo- Chota, Chota- Cajamarca, Chota — Bambamarca; con total
seguridad por los afios de servicio que se viene ejecutando”.

Vision

“Al 2022 ser la linea de transporte con mayor prestigio en las rutas
Chiclayo- Chota, Chota- Cajamarca, Chota — Bambamarca; brindando un servicio
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de calidad, con garantia y buen trato con la finalidad de poder satisfacer a nuestros
usuarios”.
ANALISIS FODA

Oportunidades

Gran cantidad de personas que
se trasladan rumbo a
Cajamarca.

Mejora de logotipo.

Creacion de anuncios
publicitarios virtuales mediante
el uso de redes sociales.
Mejora en registro de pasajeros
y estrategias promocionales.

Empleo del Merchandising.

Fortalezas
Lugar cercano al centro de
la ciudad de Chiclayo por
ende facil de ubicar
No existe limitantes entre el
trato del gerente y los
trabajadores.
Afios de servicio y nombre
conocido

Clientes fidelizados.

Amenazas
Gran cantidad de empresas en
especial combis minivan.
Creciente mercado
Desastres naturales que afecten
las principales rutas a los

destinos planteados

Debilidades

Falta de presencia en la
redes sociales

Ausencia de estrategias
de marketing para una
mejor competitividad
Logotipo no virtual poco
conocido y sin impacto en
la mente del consumidor

Ausencia del uso de
Merchandising.

Fuente: Elaboracion propia.
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c. Disefiar una pégina en las redes sociales para impulsar las ventas de
pasajes, emitir publicidad entre otros.

La empresa de transportes Burga Express no cuenta con pagina en la
redes sociales como es el Facebook es por ello que se opt6 por conveniente la
creacion de pagina, para que sus clientes estén informados de las promociones,
noticias de la empresa para lo cual a continuacion el detalle de la estrategia.

Estrategia: Creacion de una pagina de Facebook

Objetivos

Generar presencia en el mercado mediante el uso de redes sociales

Dar a conocer las promociones que se realizan, asi como enviar
informacion de la empresa, precios tarifas, entre otras cosas.

Detalles:

La creacion de una pagina de Facebook sera de gran beneficio ya que
permitira aportar con el posicionamiento del logotipo y de su slogan, seguridad y
confianza. Ademas mediante este medio se podra brindar informacion de los
precios, destinos, tarifas, promociones, horarios de trabajo y servird de ruta
mediante el aplicativo de google maps para poder llegar con una mayor precision
a la empresa.

Por otro lado la pagina cuenta con un teléfono de contacto que mediante
este medio se podrd visualizar, convirtiéndose en un canal estratégico para

impulsar la competitividad de la empresa.
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Link donde se puede ubicar:
https://www.facebook.com/Burga-Express-147750075834331/

Cuenta de Facebook de la empresa

Pigha  Mensaigs  Notcacionesf] Estadisteas Hemamientas 62 pubbcacidn Confquracidn  Ayuda

Jﬁw&-:u

Burga Express

Craar nombee de usuano
de 2 pigina

Inicio

Publicaciones
Opiniones

b Tegustaw ) Siguendo v 4 Comparty

Figura 44. Es una herramienta fundamental para la comunicacion y acercamiento con los
clientes.

Fuente: Elaboracién propia

Como segunda estrategia para la empresa es la creacion de una cuenta de
whatsapp ya que la empresa no cuenta con este servicio para ello se detalla a
continuacion la siguiente estrategia.

Estrategia

Implementar un nGmero con acceso a whatsapp con la finalidad de poder
atender a clientes mediante el uso de redes sociales

Objetivos

Tener un mayor vinculo con el cliente.

Generar facil accesibilidad al cliente con la empresa en cuanto algun

reclamo.

Determinar un nimero que pueda generar una rapida respuesta al cliente.
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Aplicacion:

Las respuestas del uso de Whatsapp deben estar estandarizada mediante
la respuesta Transportes Burga Express, seguido del Slogan planteado seguridad y
confianza. La encargada de dicha labor ser& la misma que se encargara de ventas
en una de las ventanillas.

Esta aplicacion servira como medio de comunicacion para:

o Quejas de los clientes por maxima velocidad.

o Por detenerse en un paradero que no es autorizado 0 no es su
paradero.

o Quejas por subir personas que no cuentan con un boleto o ticket,

incomodando al pasajero.

o Quejas por que el chofer esta en aparente estado etilico, etc.

Whatsapp de la empresa

Z.Eg

Figura 45. Es un aplicativo que es utilizado por la mayoria de personas y por las
organizaciones como un medio de comunicacion y estar conectados con sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 45

Actividad Periodo Costo Costo Costo

Unitario Total Total
Mensual Anual

Creacion de una Anual 0.00(*) 0.00(*) 0.00(*)

cuenta en

Facebook

Creacion de

una péagina

Web

Disefio de la 0.00(*) 0.00(*) 0.00(*)

pagina web

HostHosting Anual 450.00 450.00 450.00

Profesionaling

Sera costo cero porque los trabajadores se encargaran de la gestion.

Fuente: Elaboracion propia

Beneficio:

El beneficio de esta propuesta es que aumentara en un 15% del total de

sus ventas ya que se busca brindar promociones, informacion y sobretodo un

beneficio de seguridad haciendo que los clientes se sientan seguros del servicio

que estan utilizando.

d. Disefiar estrategias promocionales para incrementar la venta de

pasajes.

La empresa de transportes Burga Express no cuenta con publicidad que

ayude a la empresa sea competitiva en su rubro es por ello que se opté por la
creacion de tarjetas promocionales de pasajes con la finalidad de hacer que el
cliente regrese hacer uso del mismo servicio que esta adquiriendo, a continuacion
se detallara la estrategia a aplicar.
d.1. Estrategia: Tarjeta promocional

Objetivos:

Fidelizar a los clientes.

Incrementar las ventas de pasaje.

Incrementar la frecuencia de viaje por parte de los pasajeros.
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Detalles:

La tarjeta promocional de la empresa Burgas Express consiste:

o Es una cartilla que llevard un registro de las ventas
realizadas.

o La tarjeta tendrd una vigencia de un mes para llenar los
cupones de pasajes.

o Al estar llenado los cupones se pedira la tarjeta y se le
entregara el pasaje gratis.

o ¢Cuando obtendran otra tarjeta promocional? Cuando
regresen a comprar un pasaje se les entregara nuevamente otra tarjeta en donde
puedan acumular mas pasajes.

o La empresa tendra un registro de las personas que
adquirieron la tarjeta, esto se hace con la finalidad que no exista confusiones.

Esta estrategia promocional busca la mejora de la empresa y su

servicio de postventa. Asi mismo el disefio de la cartilla sera la siguiente:

Tarjetas Promocionales de la empresa

psa de transportes

“Burga Express S.R.L”

Avenida Leoncio prado # 1368 Chiclayo — Lambayeque
TEL.:225143 — CEL: 964601299

Figura 46. Tarjetas de publicidad para acumulacién de pasajes para los clientes de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Tarjetas Promocionales de la empresa

Promocion por tu preferencia pasaje

Avenida Leoncio prado # 1368 Chiclayo — Lambayeque
TEL.:225148 — CEL: 964601299

Figura 47. Tarjetas de publicidad para acumulacién de pasajes para los clientes de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 46

Presupuesto de las tarjetas

Promedio diario de

Destino Precio pasajes vendidos
Chiclayo - Chota 20 soles 30
Chota- Cajamarca 20 soles 25

Chota- Bambamarca 15 soles 25

Promedio de personas recurrentes que cumplen con las condiciones de acceso a la
tarjeta: 20, promedio de venta de pasaje: 20 soles; Presupuesto promedio del pasaje

promocional 400 soles para el primer mes.

Fuente: Elaboracion propia.
El costo promedio de la aplicacidon de dicha estrategia en cuanto a

los pasajes es de 400 soles para el primer mes, sin embargo existen otros

costos como lo siguiente:
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Tabla 47

Detalle Precio
Impresion de la cartilla 50 soles
Sub total 50.00

Fuente: Elaboracidn propia
Total de la estrategia: 400 +50= 450.00 nuevos soles

Beneficio:

El beneficio de esta estrategia para la empresa es aumentar la compra
de sus pasajes en un 15% por ejemplo 930 pasajes en un mes aproximado
(15%)=139.5 (pasajes en un mes) 930+139.5=1070 sera el incremento en ventas
de pasajes; ya que al hacer uso de esta promocion se promovera a que los clientes
sean mas leales y hagan uso de este servicio mas seguido y hasta recomienden el

servicio por las promociones e incentivos que obtienen.

d.2. Estrategia: Souvenir (Llaveros — Gorros)
La empresa no cuenta con publicidad que ayude a fidelizar a sus
clientes es por ello que se optd por la creacion de llaveros y gorros que ayude a

mejorar su competitividad y posicién de marca en la mente de los clientes.

Objetivos:

Fidelizar a los clientes.

Posicionamiento de la marca.

Detalles:

Los llaveros y gorros son hechos con la finalidad de que el
cliente recuerde la marca el contenido de este llavero es de una llanta de carro al
interior va a tener una cinta de medida en la parte exterior va a ir el logo de la
empresa con los nimeros de teléfono y whatsapp. En los gorros de igual forma ira
el logo y el nombre de la empresa, aquella persona que haga uso de la gorra
ayudara a que otras personan conozcan la marca y se incentiven por hacer uso del

servicio de transporte.
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Llaveros de la empresa de transportes Burga Express

Figura 48. Llaveros que seran entregados a los clientes que hagan uso del servicio brindado

por la empresa de transportes Burga Express.

Fuente: Elaboracion propia

Gorros de la empresa

7
F . iz,

Figura 49.Gorros que seran entregados a los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 48

Entrega de regalos para los clientes

Llaveros
Fecha de entrega Destinado Cantidad
Principales
20 de mayo de cada afio  clientes/nuevos 80
clientes
28 de noviembre de cada
afio 80
Gorros
Fecha de entrega Destinado Cantidad
Principales
15 de enero de cada afio  clientes/nuevos 100
clientes

Motivo
Crear un
sentimiento de
agradecimiento.
Ayuda a recordar
el nombre de Ila
marca
Posicionamiento
en la mente de los
clientes

Fidelizar a
nuestros clientes

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 49
Gastos de los suvenir

Detalle Cantidad Costo unitario Costo total
Llaveros 80 3.00 soles 240.00 soles
Gorros 100 2.00 soles 200.00 soles

Fuente: Elaboracién propia

Beneficio

Esta estrategia serd un beneficio para la empresa en su fidelidad del

cliente, mientras que los clientes se benefician al recibir recompensas por su

lealtad, el negocio se beneficia de sus compras repetidas que tengan los clientes.

5.3. Cronograma de actividades de la propuesta.

Las actividades de las diferentes etapas de investigacion se detallan a

continuacion.
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Tabla 50

Cronograma de la propuesta

2018
Enero Mayo Noviembre

Semana 1 2 3 4 2 3 1 2 4

Actividades

Implementacion de la vision X

y mision

Uso de la pagina web X

Facebook X

Whatsapp X

Entrega de llaveros X X

Entrega de gorros X

Fuente: Elaboracion propia.

5.4. Flujo de caja.
1. Detalles de ingresos 2016 (S/.)  2017(S/)  2018(S/)  2019(S/.)
1.1. Ingreso por ventas 7500 7900 10000 11500
1.2 Otros ingresos 5000 6500
1.0 TOTAL INGRESOS 0 0 15000 18000
2. Detalles de egresos de la propuesta
2.1 Pagina web 0 0 450 450
2.2 Cuenta de Facebook 0 0 0 0
2.3 Cuenta wathsapp 0 0 960 600
2.4 _Tarjetas promocionales (1000 0 0 300 350
Tarj.)
2.5 Llaveros 0 0 480 600
2.6 Gorros 0 0 200 400
2.7 Pago_de pasajes 0 0 4800 7900
(promociones)

Egresos operativos 7190 9600
3. Detalles de egresos de la empresa
3.1 Pago a choferes 37800 37800 45360 50400
3.2 Luz 1020 1200 1100 1005
3.3 Agua 1200 1110 1200 1150
3.4.Combustible 726456 726456 726456 726456
Egresos en consumo 766476 766566 774116 779011

2.0 TOTAL DE EGRESOS 766476 766566 781306 788611
SALDO NETO 766476 766566 781306 788611
SALDO ACUMULADO 0 0 15000 18000

111



5.5.  Presupuesto para la aplicacion de la propuesta.

A continuacién se detallar el presupuesto para implantar la propuesta de
estrategias de marketing de servicios en la empresa de transportes Burga Express
S.R.L

Tabla 51

Financiamiento

ACTIVIDADES CANTIDAD COSTO TOTAL
Péagina Facebook 0(*)
Correo electronicos 0(*)
Pagina web 450
Whatsapp 0(*)
Logo y slogan 1 420
Impresion de cartilla 50 50
Llaveros 80 240
Gorros 100 200
Costo por pasaje de regalo 20 400
TOTAL 1760

Fuente: Elaboracion propia

5.6. Financiamiento.

El financiamiento de la propuesta de inversion sera financiada por el duefio
de la empresa de transportes Burga Express Chiclayo 2017, por el monto de
1 760.00 soles.

5.7. Beneficio de la propuesta.

Los beneficios de la propuesta si esta se ejecuta se detallan a continuacion.
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Tabla 52

Beneficio de la propuesta

VENTAS
PROPUESTA ACTUALES INCREMENTO DE COSTOS VISITAS
VENTAS (%)
(%)
Pagina de 0 Se |r1c'rementan grauas a 8000
Facebook las visitas de los clientes.
Pagina Web 0 15 0 15 000
De a
15 % incrementa sus cuerdo
[ [
Whatsapp 0 vgntas pgrque ?s 0 a. 03
clientes tienen mas clientes
seguridad del servicio.
registrados
i 0
Tarje't{:\s . 15 incrementa las ventas 50
Publicitarias
0 De
Llaveros 10 540 acuerdo a
0 las ventas
Gorros 10 300

Fuente: elaboracién propia.
5.8. Conclusiones de la propuesta.

Las estrategias de marketing propuestas han sido disefiadas segun las
deficiencias encontradas en la empresa las cuales tendran un costo de 1 310
nuevos soles, estas empezaron mediante la creacion de la vision y mision de la
empresa estudiada, esto determinard un rumbo a seguir para la empresa, ademas
se plante6d un logo introductorio seguido del slogan “seguridad y confianza” las

cuales estan planteadas segun el analisis de la empresa.

La pagina de redes sociales impulsara las ventas mediante un
posicionamiento de su logo y slogan planteado, asi mismo este serd un medio que
permitira mayor contacto con sus clientes, envio de informacion, asi como la

precision para poder llegar a la empresa.

Como estrategia promocional se propuso el empleo de una tarjeta de pasajes

acumulables, el cual pretende impulsar las ventas mediante post venta, ya que al
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acumular cuatro pasajes uno es gratis, esta promocion permitira fidelizar nuevos
clientes y promover nuevos destinos.

Para el manejo de quejas se propuso el uso de una linea telefnica mediante
el uso de un celular, mismo que tendra la aplicacién de whatsapp, el cual tendra la
finalidad de generar un vinculo con el cliente, ademéas de brindar informacion y
poder atender quejas y reclamos, asi como recomendaciones de sus clientes hacia

la empresa.

5.9. Responsable de la propuesta

El responsable de realizar la propuesta de investigacion es el gerente general
de la empresa de transportes Burga Express S.R.L Aniano Burga Rojas, asi mismo
se encargara de buscar o de designar al personal adecuado para manejar la pagina
web y las diferentes redes usadas en esta propuesta.
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CAPITULO V: DISCUSION

4.1. Discusion de resultados

Analizando el desarrollo de marketing de servicios de la empresa de
transportes Burga Express, observamos que es valorado como malo por el 61.5%
de sus clientes, asi mismo el 38.5% lo evaltian como regular cifras que indica que
no se estdn manejando adecuadamente el marketing de servicios y la empresa esta
siendo poco competitiva en el mercado. Coincide con el estudios encontrado por
Lopez, (2013). En su tesis “El Marketing de servicios y su incidencia en la
Rentabilidad de la Fundacion Cultural Ambato — Ecuador 2013 ”; de acuerdo a
su estudio el autor concluye que segun el anélisis de los encuestados no sienten
que interacttan con la institucion en las actividades que realiza la misma y en
decisiones que afectan a los clientes. Coinciden con los resultados en la teoria de
Kotler y Keller (2012) manifiesta que el marketing de servicios se define como el
proceso de interaccion entre los consumidores y las organizaciones con la
finalidad de satisfacer las necesidades de los consumidos y las necesidades de los
clientes, realizando esto mediante tecnicas adaptadas a sectores especificos, como
principal caracteristica es la intangibilidad del servicio, es decir se percibe, mas no
se palpa.Bajo este concepto nos servira como herramienta para lograr que los
clientes se interesen en hacer uso del servicio que brinda la empresa de transportes
logrando mejorar la competitividad frente a otras empresas del mismo rubro.

Esta coincidencia se da debido a que no dan prioridad a sus clientes y no
hay una interaccion con ellos, ya que optar por dejar de lado las opiniones que
pudieran tener de la empresa u institucion, para ello el marketing de servicio tiene
como base primordial satisfacer las necesidades de sus clientes adaptandose a los
cambios que existan, es por ello que se debe aplicar un buen marketing que
diferencie con las deméas empresas.

Otros de los resultados de los resultados encontrados en la tabla 15
observamos que es valorado como muy malo por el 90%, asi mismo el 10% de sus
trabajadores lo evalian como regular cifras que indica que exista menos ventas,
menos ingresos y consecuentemente menos ganancias para la empresa de
transportes Burga Express. En otro resultado como es la tabla 17 indica que el

90% considera que es muy mala la planeacién de mercado en la organizacion.
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Coincide con la investigacion encontrada Vera (2013), en su tesis “Nivel de
desarrollo de la competitvidad de las mypes en el rubro de servicios de
restaurantes.en el distrto de chiclayo”. (Tesis para la obtenciéon de grado de
licenciado en Administracion). Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo, Peru. Tuvo
como objetivo determinar el nivel de competitividad en el desarrollo de las mypes
dedicadas al rubro de servicios de restaurantes,en el distrito de Chiclayo, lo que
concluye es que el nivel de competitividad en el desarrollo de las Mypes
dedicadas al rubro del servicio de restaurantes esta en el rango medio, esto debido
a que el pequefio y micro empresario no recibe o desconoce las politicas y
programas de fomento existentes por parte del gobierno,A si mismo Avalos,
(2012) manifiesta que una organizacion debe generar rentabilidad, adicional a ello
establece una valoracion al aporte de los propietarios, ya que se encuentra en un
mundo de empresas exitosamente competitivas. Una empresa logra ser competivia
cuando tiene la capacidad de generar una retabilidad mayor a la inversion
realizada en alguna estrategia, aumentando asi su valor.

Esta coincidencia que existe con nuestra investigacion se da debido que la
empresa de transportes burga no es competitiva en ninguna forma a comparacion
de las investigacion de las mypes que indica que esta en un rango medio
indicando que sus empresarios desconocen las politicas del nuevo gobierno lo que
hace que sean poco competitivas al no tener informacion necesaria para
desempenarse.

En cuanto a la investigacion elaborada se hace necesario disefiar estrategia
de marketing de servicio que ayuden a mejorar la competitividad, de igual manera
que la empresa tenga una excelente relacion con sus clientes ademas de
mejorando la comunicacion cliente empresa, para lo cual se creard una pagina web
que posibilite a los clientes poder realizar cualquier  tipo de sugerencia o
inquietudes que tuviesen, asimismo contara con su pagina en redes sociales como
es el Facebook, de igual forma se optara por la realizacion del whatsapp para
sugerencias , consultas 0 quejas que puedan tener del servicio dentro de la
empresa como dentro del bus durante el viaje, la creaciéon de un correo
empresarial ;y para mejorar la imagen empresaria se realizara un nuevo disefio
del logo de la empresa ,para lo que es publicidad y promociones se optara por el

disefio de souvenirs para los clientes y se realizara tarjetas promocionales con
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acumulativos de pasajes ganando un pasaje gratis. En cuanto a Kotler e Blom
(1984) citado por Mello (2012) comenta que un servicio es cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a la otra que sea esencialmente intangible y
que no resulte en propiedad de cosa alguna”. En tanto podemos determinar que un
servicio son actividades intangibles que genera beneficios y satisfacciones, es
decir; las acciones y reacciones que los clientes perciben por el servicio que
reciben, ya que los clientes buscan un proposito que es satisfacer las
necesidades.(p. 14)

De acuerdo a las estrategias a aplicar en la empresa ayudara a mejorar la
competitividad de la empresa asi como a desarrollar un buen mercadeo que
generen beneficios y satisfacciones hacia los clientes y porque no decirlo con la

empresa.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Se propondréan estrategias como la creacion de una vision y mision de la
empresa, disefio de una pagina web, creacién en la redes sociales como
Facebook,whatsapp; y por ultimo la creacion de tarjetas como acumulacion de
pasajes y los suvenires(llaveros, gorros)esta propuesta esta planteada como medio
de mejora de la competitividad de la empresa.

En el desarrollo de marketing de servicios de la empresa, se observa que no
cuentan con estrategias de marketing de servicios lo que se puede evidenciar que
el 61.5% lo valora que es malo el marketing, asi mismo el 38.5% lo evaluan
como regular cifras que indica que no se estan manejando adecuadamente las
estrategias de marketing de servicios y la empresa esta siendo poco competitiva en

el mercado de transportes.

De acuerdo al diagndstico de la competitividad encontrados es valorado
como muy malo por el 90%, asi mismo el 10% de sus trabajadores lo evaltan
como regular cifras que indica que exista menos ventas, menos ingresos y
consecuentemente menos ganancias para la empresa de transportes Burga

Express.

Las estrategias que seran disefiadas por las investigadoras buscando mejorar
la competitividad de la empresa de transportes Burga Express, se disefiara
estrategias como la creacion de la vision y mision de la empresa ya que no
cuentan con estas, la creacion de un portal web donde se detallara las rutas, ,asi
como un registro de clientes, entre otras cosas, la creacion de Facebook donde se
publicara las novedades promociones ,innovacion por parte de la empresa, La
creaciéon del whasapp donde este sera como medio de quejas por parte de los
pasajeros de la empresa, ademas el disefio de tarjetas promocionales por
acumulacion de pasajes el quinto es gratis y la realizacion de llaveros, gorros para

que la empresa este posicionada en la mente del consumidor.
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Anexos

Tabla 53
Matriz de Consistencia
OBJETIVOS PROBLEMA HIPOETESIS VARIABLE
General General
Proponer estrategias de marketing de servicios ¢Las estrategias de marketing de servicios
para la mejora de la competitividad de la mejorara la competitividad de la Empresa
Empresa de Transporte Burga Express. de Transportes Burga Express —2017?
Marketing de
Especificas Especificas Servicios.
*Analizar el desarrollo del Marketing de Servicio ¢(COmo se a desarrollard el Marketing de La elaboracion de estrategias de marketing de
en la Empresa de Transporte Burga Express Servicio en la Empresa de Transporte servicios si permitird mejorar la competitividad
S.R.L. Chiclayo — 2017 Burga Express - 2017? de la empresa Burga Express S.R.L seran
concretadas.

*Diagnosticar el nivel de competitividad de la ¢Cudl es el nivel de competitividad de la
Empresa de Transportes Burga Express S.R.L. Empresa de Transportes Burga Express —
Chiclayo — 2017 2017.

Competitividad.

*Determinar  estrategias de Marketing de
Servicios para mejorar la competitividad de la
Empresa de Transportes Burga Express S.R.L.

Chiclayo - 2017

¢Como mejorar el Marketing de servicios y
la competitividad en la empresa de

Transporte Burga Express 2017?

Fuente: elaboracidén propia.



ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES BURGA EXPRESS

CHICLAYO - 2017

El propésito de esta encuesta es determinar de qué manera el Marketing de Servicios mejorara la

competitividad de la Empresa de Transportes Burga Express — 2017

Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

Valoracion Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Siglas N CN AV CS S
Puntuacién 1 2 3 4 5
ESCALAS
N° INDICADORES 2 [ 3] 4
CN | AV | CS
1 ¢ Considera Usted que la empresa de transportes Burga Express le

brinda una adecuada atencién?

¢ Considera Usted que el precio de los boletos de pasaje son

2 .
accesibles?

3 ¢La empresa de transporte Burga Express le brinda promociones
respecto a su servicio?

4 ¢, Con que frecuencia recibe Usted informacién de la empresa, a
través de las redes sociales, o medio de comunicacion?

5 ¢, Con que frecuencia el personal de la empresa de Transporte Burga
Express muestra interés por brindarle un buen servicio?

6 ¢, Considera Usted que el personal de la empresa de transporte Burga
Express se comporta comprensiblemente frente a un reclamo?
¢ Considera Usted que el personal que labora en la Empresa de

7 | Transporte Burga Express tiene los conocimientos y actitudes
necesarias para atender a sus preguntas?
¢, Considera Usted que ante cualquier objecién, ésta puede ser muy

8 | recibida y solucionada por un trabajador de la empresa de transporte
Burga Express?

9 ¢,Con que frecuencia utiliza los diferentes servicios que brinda la
Empresa Burga Express?

10 ¢ Considera Usted que la empresa de transportes Burga Express le

brinda un excelente servicio?




ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE

TRANSPORTES BURGA EXPRESS CHICLAYO - 2017

El propésito de esta encuesta es determinar de qué manera el Marketing de Servicios

mejorara la competitividad de la Empresa de Transportes Burga Express — 2017

Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

Valoracion Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Siglas N CN AV CS S
Puntuacién 1 2 3 4 5
2 3 4
N° INDICADORES
CN | AV | CS
1. | ¢Evidencias que la gerencia cuenta con un registro de sus
proveedores?
2. | ¢Con qué frecuencia se elabora 6rdenes de compra y/o servicio
al momento de realizar un pedido?
3. | ¢Con qué frecuencia la gerencia realiza estudios de mercados
para mejorar su servicio?
4 ¢La empresa tiene posibilidad de diversificar los servicios que
" | ofrece?
5. | ¢Cuenta con una base de datos de sus clientes?
6. | ¢Con qué frecuencia la empresa realiza publicidad de sus
servicios, a través de los medios de comunicacion?
7 ¢, Con qué frecuencia se envia emails con promociones a sus
" | clientes?
8 ¢, Qué tan frecuentemente la empresa hace saber que tiene
" | proyeccién de incrementar su flota de transporte con buses
modernos?
9. | ¢Con qué frecuencia la gerencia hace conocer que tiene
orientacién de abrir nuevos mercados en sus servicios?
10. g,Co_n_ qué frecuencia observé que se generan diferentes
servicios
segun la comodidad de transporte?
11. | ¢(Con qué frecuencia se generan estrategias que le permitan
atraer mas clientes?
12. | ¢Con qué frecuencia la empresa de transporte Burga Express
tiene convenios con instituciones (no especificamente del rubro
de transporte)?
13, ¢Considera que la empresa Burga Express establece las

alianzas
estratégicas con otras instituciones, para la captacion de nuevos
clientes?




Aplicacion de encuesta a los clientes de la empresa Burga Express

Figura 50. Imagen de la empresa Burga Express encuesta aplicada a los clientes.

Fuente: elaboracion propia.

Aplicacidn de encuesta a los trabajadores de la empresa Burga Express.

Figura 51. Imagen de la empresa Burga
colaboradores.

Fuente: elaboracion propia.

Express encuesta aplicada a los




Movimientos de los clientes (pasajeros) diarios y mensuales de la empresa de
transporte “Burga Express” S.R.L. Chiclayo -2016

Tabla 54

N° Mes Salidas Diarias Mensuales
1 Enero 30 930
2 Febrero 35 1015
3 Marzo 35 1085
4 Abril 40 1200
5 Mayo 35 1085
6 Junio 40 1440
7 Julio 38 1178
8 Agosto 35 1085
9 Septiembre 35 1050
10 Octubre 35 1015
11 Noviembre 35 1085
12 Diciembre 40 1280

Total 433 13448

N = 13448
12

N=1120
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MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES BURGA EXPRESS S.R.L CHICLAYO 2017

DATOS DE LOS TESISTAS:

AUTORES

ESTELA FUSTAMANTE EVELYN
SANCHEZ RAFAEL LUCY MARLENY

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL:
DELA
INVESTIGACION | Proponer estrategias de marketing de servicios para mejorar la

competitividad de la Empresa de Transporte Burga Express S.R.L.
Chiclayo - 2017

ESPECIFICOS

Analizar el desarrollo del Marketing de Servicio en la Empresa de
Transporte Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

Diagnosticar el nivel de competitividad de la Empresa de Transportes
Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

Determinar la mejora del Marketing de Servicios y la competitividad de la
Empresa de Transportes Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

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, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

DETALLE DE LQOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revisién de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de czntenido serd sometido a prueba de piloto para
el célculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacion.

NEEH .







iConsidera Usted que Ila
empresa de transportes Burga
Express le brinda una
adecuada atencién?

a)N b)CN ¢)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

T0( )

¢ Considera Usted que el precio
de los boletos de pasaje son
accesibles?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

T0( )

¢la empresa de transporte
Burga Express le brinda
promociones respecto a su
servicio?

a)N b)CN ¢)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

™ )

¢Con que frecuencia recibe
Usted informacién de la
empresa, a fravés de las redes
sociales, o medio de
comunicacion?

a)N b)CN ¢)AV d)CS €)$

TA(X

SUGERENCIAS:

T )

¢Con que frecuencia el
personal de la empresa de
Transporte Burga Express
muestra interés por brindarle
un buen servicio?

a)N b)CN ¢)AV d)CS e)$S

TA(X)

SUGERENCIAS:

To( )




¢Considera Usted que el
personal de la empresa de
transporte Burga Express se
comporta comprensiblemente
frente a un reclamo?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(K)

SUGERENCIAS:

T( )

iConsidera Usted que el
personal que labora en la
Empresa de Transporte Burga
Express tiene los
conocimientos y  actitudes
necesarias para atender a sus
preguntas?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

™( )

‘| ¢Considera Usted que ante
cualquier objecion, ésta puede
ser muy recibida y solucionada
por un trabajador de Ia
empresa de transporte Burga
Express?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

™( )

¢ Con que frecuencia utiliza los
diferentes servicios que brinda
la Empresa Burga Express?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO( )




ila Empresa Realiza
publicidad de sus servicios, a
través de los medios de
comunicacion?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢Envia emails con
promociones a sus clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO(

¢La empresa tiene proyeccion
de incrementar su flota de
transporte con buses
modernos?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢La gerencia tiene orientacion
de abrir nuevos mercados en
sus servicios?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

.Se generan diferentes
servicios segln la comodidad
de transporte?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

™0(

¢Generan estrategias que le
permitan atraer mas clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(XN

SUGERENCIAS:

TD(




¢ Tiene convenios con

instituciones (no

especificamente del rubro de | TA(X) ™( )
transporte)? SUGERENCIAS:

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

¢ Establece las alianzas

estratégicas con ofras TAQ LR
instituciones, para la captacién | SUGERENCIAS:

de nuevos clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA 2 ¥, N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

WA, JULIG CESAR VT F—
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MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA COMPETI'IyVIDAD DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES BURGA EXPRESS S.R.L CHICLAYO 2017

DATOS DE LOS TESISTAS:

AUTORES ESTELA FUSTAMANTE EVELYN
SANCHEZ RAFAEL LUCY MARLENY
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL:
DE LA
INVESTIGACION Proponer estrategias de marketing de servicios para mejorar la

competitividad de la Empresa de Transporte Burga Express S.R.L.
Chiclayo - 2017

ESPECIFICOS

Analizar el desarrollo del Marketing de Servicio en la Empresa de
Transporte Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

Diagnosticar el nivel de competitividad de la Empresa de Transportes
Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

Determinar las estrategias del Marketing de Servicios para mejorar la
competitividad de la Empresa de Transportes Burga Express S.R.L.
Chiclayo - 2017

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

SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revisién de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto para
el célculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente serd aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion.




¢;Considera Usted que la
empresa de transportes Burga
Express le brinda un adecuado
servicio?

a)N b)CN ¢)AV d)CS e) S

TAK)

SUGERENCIAS:

TD( )

¢ Considera Usted que el precio
de los boletos de pasaje son
accesibles?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TARX)

SUGERENCIAS:

T™D( )

¢La empresa de transporte
Burga Express le brinda
promociones respecto a su
servicio?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(<)

SUGERENCIAS:

TD( )

¢Con que frecuencia recibe
Usted informacién de la
empresa, a través de las redes
sociales, o medio de
comunicacion?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TAPY

SUGERENCIAS:

T™( )

iCon que frecuencia el
personal de la empresa de
Transporte Burga Express
muestra interés por brindarle

un buen servicio?

a)N b)CN c)AV d)CS ¢)S

TAGA)

SUGERENCIAS:

TD( )




¢Considera Usted que el
personal de la empresa de
transporte Burga Express tiene
empatia y brinda solucién
rapida frente a un reclamo?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

™( )

¢Considera Usted que el

personal que labora en la
Empresa de Transporte Burga
los

Express tiene

conocimientos y  actitudes
necesarias para atender a sus

consultas?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA()

( )

SUGERENCIAS: _

¢Considera Usted que ante
cualquier objecion, ésta puede
ser absuelta cortésmente por
un trabajador de la empresa de
transporte Burga Express?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(A)

SUGERENCIAS:

™( )

¢,Con que frecuencia utiliza los
diferentes servicios que brinda
la Empresa Burga Express?

a)N b)CN c)AV d)CS €)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

™( )




¢Considera Usted que la
empresa de transportes Burga
Express le brinda un excelente
servicio?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(4

SUGERENCIAS:

TD(

¢Evidencia que la gerencia
cuenta con un registro de sus
proveedores?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢,Se elabora o6rdenes de
compra y/o servicio al momento
de realizar un pedido?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TARL)

SUGERENCIAS:

TD(

¢La gerencia realiza estudios
de mercados para mejorar su
servicio?

a)N b)CN ¢)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢La empresa tiene posibilidad
de diversificar los servicios que
ofrece?

a)N b)CN c)AV d)CS e) S

TALX)

SUGERENCIAS:

TD(

¢Cuenta con una base de
datos de sus clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e) S

TAG<)

SUGERENCIAS:

TD(




iLa Empresa Realiza
publicidad de sus servicios, a
través de los medios de

comunicacion?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TAK)

SUGERENCIAS:

(

¢Envia emails con
promociones a sus clientes?

'a)N b)CN C)AV d)CS e)S

TAK)

SUGERENCIAS:

TD(

¢La empresa tiene proyeccion
de incrementar su flota de
transporte con buses
modernos?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TAK)

SUGERENCIAS:

TD(

¢La gerencia tiene orientacion
de abrir nuevos mercados en
sSus servicios?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

iSe generan diferentes
servicios segln la comodidad
de transporte?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

¢Generan estrategias que . le

permitan atraer mas clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TAK)

SUGERENCIAS:

TD(




¢ Tiene convenios con
instituciones (no
especificamente del rubro de
transporte)?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TAX TD( )

SUGERENCIAS:

¢ Establece las alianzas
estratégicas con otras
_instituciones, para la captacion
de nuevos clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e) S

TA(Y) T™( )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

&)
N° TA ;2/‘% N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

—
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MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES BURGA EXPRESS S.R.L CHICLAYO 2017

DATOS DE LOS TESISTAS:

AUTORES

ESTELA FUSTAMANTE EVELYN
SANCHEZ RAFAEL LUCY MARLENY

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALUADO
OBJETIVOS GENERAL:
DE LA
INVESTIGACION | Proponer estrategias de marketing de servicios para mejorar la

competitividad de la Empresa de Transporte Burga Express S.R.L.
Chiclayo - 2017

ESPECIFICOS

Analizar el desarrollo del Marketing de Servicio en la Empresa de
Transporte Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

Diagnosticar el nivel de competitividad de la Empresa de Transportes
Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

Determinar la mejora del Marketing de Servicios y la competitividad de la
Empresa de Transportes Burga Express S.R.L. Chiclayo - 2017

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

SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS
ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido a prueba de piloto para
el calculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las unidades de andlisis de esta investigacion.




¢Considera Usted que Ila
empresa de transportes Burga
Express le brinda una
adecuada atencion?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(H ™( )

SUGERENCIAS:

¢ Considera Usted que el precio
de los boletos de pasaje son
accesibles?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(¥) TO( )

SUGERENCIAS:

¢La empresa de transporte
Burga Express le brinda
promociones respecto a su
servicio?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( 4' ™( )

SUGERENCIAS:

¢Con que frecuencia recibe
Usted informacion de Ila
empresa, a través de las redes
sociales, o medio de
comunicacion?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA() T™( )

SUGERENCIAS:

/

¢Con que frecuencia el
personal de la empresa de
Transporte Burga Express
muestra interés por brindarle
un buen servicio?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(H ™( )

SUGERENCIAS:




¢Considera
personal de la empresa de

Usted que el

transporte Burga Express se
comporta comprensiblemente
frente a un reclamo?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(Y) T™( )

SUGERENCIAS:

¢Considera Usted que el
personal que
Empresa de Transporte Burga

labora en la
Express tiene los
conocimientos y actitudes
necesarias para atender a sus
preguntas?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( Y

SUGERENCIAS:

™( )

‘| ¢Considera Usted que ante
cualquier objecion, ésta puede
ser muy recibida y solucionada
por trabajador
empresa de transporte Burga

un de la

Express?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

/
w | ™( )

SUGERENCIAS:

¢Con que frecuencia utiliza los
diferentes servicios que brinda
la Empresa Burga Express?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(k ) T( )

SUGERENCIAS:




¢Considera Usted que Ia
empresa de transportes Burga
Express le brinda un excelente
servicio?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( Y

SUGERENCIAS:

TD(

¢Evidencia que la gerencia
cuenta con un registro de sus
proveedores?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

/£
TA(/)

SUGERENCIAS:

TD(

iSe elabora ordenes de
compra y/o servicio al momento
de realizar un pedido?

a)N b)CN ¢)AV d)CS e)S

/
TA( A

SUGERENCIAS:

T™(

¢La gerencia realiza estudios
de mercados para mejorar su
servicio?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

y
TA(/)

SUGERENCIAS:

D(

¢La empresa tiene posibilidad
de diversificar los servicios que
ofrece?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

s
TA(A

SUGERENCIAS:

To(

¢Cuenta con una base de
datos de sus clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(/)

SUGERENCIAS:

™(




ila Empresa Realiza
publicidad de sus servicios, a
través de los medios de
comunicacion?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( Y

SUGERENCIAS:

TD(

¢Envia emails con
promociones a sus clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA(/)

SUGERENCIAS:

TD(

¢iLa empresa tiene proyeccion
de incrementar su flota de
transporte con buses
modernos?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( /1

SUGERENCIAS:

TD(

¢La gerencia tiene orientacion
de abrir nuevos mercados en
SuUS servicios?

a)N b)CN ¢)AV d)CS e)S

TA( A

SUGERENCIAS:

To(

iSe generan diferentes
servicios segun la comodidad
de transporte?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( /)

SUGERENCIAS:

TD(

iGeneran estrategias que le
permitan atraer mas clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( ))

SUGERENCIAS:

TD(




¢ Tiene convenios con
instituciones (no
especificamente del rubro de
transporte)?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( / T( )

SUGERENCIAS:

¢ Establece las alianzas
estratégicas con otras
instituciones, para la captacion
de nuevos clientes?

a)N b)CN c)AV d)CS e)S

TA( / T™( )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA »2 3 N°TD
2. COMENTARIO GENERALES
3. OBSERVACIONES

(Do Sattlen,?
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indice de similitud

MARKETING DE SERVICIOS PARA MEJORAR LA
COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
BURGA EXPRESS S.R.L CHICLAYO - 2017

INFORME DE ORIGINALIDAD

16.. 15, 14 114

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 40/
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Trabajo del estudiante
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repo.uta.edu.ec 20/
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Fuente de Internet
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Fuente de Internet /E'«‘
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Submitted to Universidad Senor de Sipan 1 o
o

Trabaio del estudiante

=

Figura 51: indice de similitud segun el software turnitin

Fuente: Elaboracion del software turniti










[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Acta de originalidad de informe de investigacion

Yo, Mg. Heredia Llatas Flor Delicia, coordinadora del area de investigacion de la
EAP de Administracion, y revisor de la investigacion aprobada mediante Resolucion N°
0725 -FACEM-USS-2017 de las estudiantes ESTELA FUSTAMANTE EVELYN y
SANCHEZ RAFAEL LUCY MARLENY, titulada MARKETING DE SERVICIOS
PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES BURGA EXPRESS S.R.L-CHICLAYO 2017, Puedo constar que la
misma tiene un indice de similitud del 16% verificable en el reporte final del analisis
de originalidad mediante el programa Turnitin.

Por lo que concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con todas las normas de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 20 de Diciembre del 2017

Mg. HereHla\L\[é s Flor Delicia

DNI N° 41365424



> UNIVERSIDAD
¢ SENOR DE SIPAN

ey
DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor l:] Autores E

| ESTELA FUSTAMANTE EVELYN |

SR
CSEER D,
ELAVER S,
S VERS, 2,

Apellidos y nombres

47601783 r 2131819711 Ir Presencial J

DNIN° Codigo N° Modalidad de estudio

SANCHEZ RAFAEL LUCY MARLENY

Apellidos y nombres

[ 71824223 | l 2131819754 | | Presencial ]

DNIN® Codigo N* Modalidad de estudio

I J I Administracion ‘

Escuela académico profesional

| Ciencias Empresariales |

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X

DATOS DE LA INVESTIGACION

Proyecto de investigacion l: Informe de investigacion

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto e informe de investigacién titulado

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad
cientifica que la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de
autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o
falsificacion en la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son
auténticos y originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar
algun grado académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision
de algun delito en contra de los derechos del autor.

ES%ELA FUSTAMANTE EVELYN SANCHEZ RAFAEL LUCY MARLENY

DNI N°47601783 DNI N°71824223

b+

ponnsi ey



ISS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

Ciudad Universitaria, Setiembre 2017.

Sr.

ANIANO BURGA ROJAS
Gerente

BURGA EXPRESS S.R.L.
Presente.

Asunto: Solicito autorizacion para aplicacion Tesis.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de la Escuela Profesional
de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales - de la Universidad Sefior de Sipén, asimismo
teniendo presente su alto espiritu de colaboracion, le solicito gentilmente autorice el ingreso a sus
instalaciones a las alumnas del X ciclo, para que apliquen Instrumentos para el desarrollo de su tesis
denominado “Marketing de servicios para mejorar la competitividad de la empresa de transporte
BURGA EXPRESS S.R.L. Chiclayo - 2017 ", en horarios coordinados con su despacho.

Detallo datos de las alumnas:

o Evelyn Estela Fustamante - DNI: 47601783
o Lucy Marleny Sanchez Rafael - DNI: 71824223

Por lo que pido a Ud. brinde las facilidades del caso a fin de que nuesiras alumnas no tengan
inconvenientes y puedan ejecutar su tesis.

Agradezco por anticipado la atencion que brinde al presente y sin otro particular, aprovecho la
oportunidad para renovarle las muestras de mi especial consideracion y estima.

Atentamente,

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Pert




RUC: 20113973448
* Aiio del buen servicio al cindadano-

17 de julio del 2017

Sr:

MG: MIRKO MERINO NUNEZ

DIRECTOR DE LA EAP ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Asuntos: Carta de aceptacién de la empresa Burga Express S.R.L
Chiclayo. Para realizar su proyectos de investigacién

De mi especial consideracién:

Es agradable dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez
informarle sobre la aceptacién por parte de nuestra empresa a las alumnas: Estela
Fustamante Evelyn con D.N.I:47601783; Sdnchez Rafael Lucy Marleny con D.N.I:
71824223; para el desarrollo de su investigacién comprometiéndonos a participar en
este proceso ofreciendo la informacidn y el apoyo necesario que sea requerido por
dichas alumnas.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para renovarle las muestras de

mi especial consideracién y estima.

Atentamente,

A

T we /6535828
Firma

Jr. Leoncio Prado n°. 1358 o AV. Pedro Ruiz n°. 1055 — Teléfonos (074) 225143 - 976786452

[



