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RESUMEN

El presente documento abordd la Influencia del Marketing del servicio en el proceso
de decision de compra en el supermercado la colonia, departamento de Matagalpa en
el segundo semestre del afio 2020. Con el fin de Identificar la aplicacion de los
elementos de la flor Servicio con los que el cliente entra en contacto mediante el
servicio, también se determiné el proceso de decision de compra que se ejecuta en el
supermercado y por ultimo se valoré la influencia del marketing del servicio en la
decision de compra. La tematica de estudio fue de gran importancia, ya que, esta
busca el manejo de la satisfaccion a través de las percepciones positivas del servicio
en general, los instrumentos utilizados para esta son métodos empiricos y teoricos
tales como: Diferencial Semantico, Entrevista, Guia de Observacion y Mapa perceptual
a los clientes sobre el Marketing de servicio, los elementos de la flor del servicio y el
proceso de decision de compra, esto con el objetivo de proporcionar diferentes
opiniones o percepciones de los clientes que fueron de gran ayuda para la
investigacion. Los resultados obtenidos en esta investigacion revelan que el
supermercado La Colonia posee una buena imagen mayor a la media de imagen
positiva, de la misma manera que el en todo el proceso de decision de compra el
supermercado esta presente excepto en la etapa post compra y de la misma manera
que él se ha ejecutado excelente el marketing de servicio debido a la variedad de
estrategias.

Palabras Clave: Marketing de Servicio, decisién de compra, atencién al cliente,

Cliente, Supermercado, Consumidores
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CAPITULO |
1.1. INTRODUCCION

El siguiente documento investigativo desea conocer mas acerca del Impacto del
Marketing del servicio en la decision de compra, por medio del cual se podra analizar

a mayor profundidad en el Supermercado La Colonia.

Esta investigacion se hace para exponer el tema anteriormente planteado de forma
concreta, profundizando cientificamente, ya que no ha sido muy explorado
anteriormente en el supermercado La Colonia, ni ha sido tan expuesto, dando la
oportunidad de conocer mas el comportamiento al momento de una compra en una

empresa dedicada al servicio, ya sea de forma directa o indirecta.

De la misma manera busca una vision mejorada de los procesos y de las actitudes
de los clientes al momento de decidir en la compra, ocupando los instrumentos
necesarios para poder dar una valoracion final del impacto del marketing del servicio

en el Supermercado La Colonia.

Segun Tigani (2006), el camino hacia la excelencia sélo es posible cuando las
empresas logran interpretar cabalmente sus posibilidades reales de crear valor. Antes
de considerar que aspectos son fundamentales a la hora de dar satisfaccion a las
demandas de valor de los clientes, debemos hacernos la siguiente pregunta: ¢ Cuanto
de lo que un cliente compra es producto y cuanto es servicio? "Los atributos intangibles

son su ventaja”

Asi mismo, la investigacion surge a partir del deseo de desarrollar una excelente
calidad del servicio, viendo el historial de los supermercados que han existido en
Matagalpa, y del ¢Por qué El Supermercado La Colonia pueden sostenerse con el

tiempo y otros supermercados sucumben a la depresion?



Por otra parte, poder acceder a la informacién que solo el cliente tiene y que las
empresas aun no conocen, ¢qué es lo que el cliente quiere cuando se le ofrece un
servicio? y ¢,cémo quiere sentirse al terminar una compra?, creando asi una necesidad
de querer entender ¢,qué es lo que se le debe dar al cliente en el servicio? y ¢ cuanto

de ello?, armonizando la empresa con el cliente.

El mundo se fue ampliando, tanto para los compradores, quienes cada vez
empezaron a exigir un producto acorde con sus necesidades y sus gustos; empezaron
a instalarse otras fabricas en la localidad donde sélo habia existido una y un Unico
proveedor. Empezé a hablarse y vivirse la globalizacidon y fue emergiendo la figura de
“el cliente”, como el individuo que decide donde compra y a quien le compra (UBM
Virtual, 2012).

Asi mismo este documento se formulé por medio de técnicas de investigacion de
las cuales la principal es documentacion, la que nos permite entender los conceptos
principales que se estara ofreciendo, de la misma forma cada cita bibliografica dada,
las cuales hacen entender a cada autor, como es la vision de cada uno en sus

contextos respectivos.

También permitira ver las intenciones, ideas, comportamientos, actitudes y deseos
del cliente, que daran el norte en la investigacion, esto tomandolas de la informacion

obtenida en las entrevistas asi teniendo las valoraciones del cliente hacia el lugar.

Se tomaran como muestra a los clientes que persisten en la compra en el local, la

investigacion es cuantitativa con algunos elementos cualitativos.

Se desea primeramente identificar el marketing del servicio utilizado en el
supermercado La Colonia seguido de saber qué es lo que determina la decision de
compra en el local usando las dimensiones de esta, y por ultimo valorar el impacto de

la flor del servicio en la decisidbn de compra en el Supermercado La Colonia.



Por ello se obtuvo en este documento informacion de la flor del servicio de las areas
que conforman la parte del servicio, de la misma forma se profundizara en las

dimensiones de la empresa.



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El supermercado La Colonia en estos ultimos afios han tenido mucha trascendencia
en la economia de la ciudad de Matagalpa, mas alla de eso creci6 la demanda y se
desarroll6 de manera sorprendente, pero la atencion dada en el supermercado no tuvo

algun tipo de desarrollo que sobresalga de los demas supermercados.

De la misma, manera ha podido sostenerse con el tiempo El Supermercado La
Colonia, con una fuerza laboral, experimental y econdmica a nivel nacional, lo
suficientemente grande, el dilema esta en; ¢ Qué es lo que la demanda necesita para
poder no solo complementar la atencion, sino que ofrecer algo nuevo dentro del

servicio de la atenci6on?

Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos
intangible, que, por regla general, aunque no necesariamente, se generan en la
interaccion que se produce entre el cliente y los empleados de servicios y/o los
recursos o bienes fisicos y/o los sistemas de proveedores de servicios que se
proporcionan como soluciones a los problemas del cliente (Corea & Gomez, Marketing

de servicios, 2014).

El Marketing da la oportunidad, de poder realizar una mejora en los aspectos de
interaccion de la empresa y el cliente, lo cual esto puede llegar a ser definitivo al
momento de adquirir un servicio y entender las acciones del cliente.

Por lo cual se vuelve importante el saber:

¢,Como influye el Marketing del servicio en el proceso de decision de compra en el

Supermercado “La Colonia™?



1.3. JUSTIFICACION

Muchas empresas de servicio hoy en dia procuran el poder tener la respuesta de
“¢.como poder llegar al cliente?” es decir como poder agradarle de manera que se
fidelicen, la idea esta en la diferenciacion de los servicios, por lo que esta investigacion
desea saber como “Impacta el buen uso de la flor del servicio en el supermercado “La

Colonia”.

Este servira para poder establecer metas de servicio mas claras al Supermercado
La Colonia, debido a que se necesita observar minuciosamente las posibilidades de
mejora en cada area, también permitira a la empresa subir sus estandares de calidad
de servicio y en cuanto a otros beneficios este documento permitira la profundizacion

y desarrollo de otros individuos interesados en este.

De forma que el impacto del Marketing del Servicio colabora con otras
investigaciones a futuro y lo cual ser& de utilidad para la empresa en el uso y manejo
de la flor del Servicio, también sera de utilidad al autor en el conocimiento y desarrollo
de futuros proyectos, de igual manera sera de beneficio en cuanto a desarrollo

académico del autor.

Estos procesos permitiran aumentar el tiempo de espera en la cola, pero, aunque
es considerada moderadamente agil, es decir de un tiempo de espera de 5 minutos
(dato proporcionada por la misma empresa), estos procesos pueden ayudar a agilizar
lo mas, de la misma manera el tiempo de busqueda que es de 20 minutos que suele

ser aun muy tardado.

La informacion provee datos de importancia en el manejo del servicio de una
empresa como lo es persona, o el perfil de persona que la empresa busca vender sus
productos, es decir qué tipo de ideologia, economia, aspectos, habitos y entre otras

cosas que constituyan el “Buyer persona” de la empresa.



Asi mismo, también se plantean los procesos que esta conllevara dentro del
servicio, conociendo los puntos clave del servicio de dicha empresa, en ella también
esta la prestacion de algunos servicios que hace el empleado de la empresa, por lo
cual esta procede a dar lo que el cliente cree que es el servicio dado, y por ultimo se

procede a mostrar cuales son los aspectos fisicos que el cliente ve.

Todo esto el cliente lo percibe de forma consciente o inconsciente, lo que permite
a la empresa crear estrategias que crearan nuevos clientes, toda la informacion

brindada de esto procede a entender y mejorar el servicio en la empresa.

De esta forma cobra importancia la creacion de un claro modelo de servicio
apegado a las investigaciones de la flor del servicio y al incrementar el bienestar del
cliente en la empresa, esto produce aumento de venta debido a las mejoras de la

calidad del servicio y determinar una compra.

Este estudio servira a los estudiantes de mercadotecnia, puesto que les servira de
guia para llevar acabo futuras investigaciones relacionadas a la tematica abordada en
este estudio. EIl resultado de esta investigacion sera util principalmente para la
empresa en la que se realizd este estudio y a todas las personas en general que

pretendan hacer investigaciones que se relaciones a esta indole.



1.4. OBJETIVOS

Objetivo General:

Analizar la influencia del Marketing del servicio en el proceso de decision de compra

en el Supermercado La Colonia-Matagalpa, Il semestre del afio 2020.

Objetivos Especificos:

1. Identificar la aplicacion de la flor del servicio en el supermercado La Colonia-
Matagalpa, Il semestre del afio 2020

2. Determinar el proceso de decision de compra en el Supermercado La Colonia-
Matagalpa, Il semestre del afio 2020.

3. Valorar la influencia del marketing del servicio en el proceso de decision de compra
en el Supermercado La Colonia-Matagalpa, Il semestre del afio 2020



CAPITULO I
2.1. MARCO REFERENCIAL

a) ANTECEDENTES

Las siguientes investigaciones que se describen aqui, permiten saber el curso que
lleva la investigacion por lo cual se vuelven de suma importancia tomar como base y
referencia la implementacion de las investigaciones de calidad y proceso de decisiéon
de compra. De la misma forma podemos ver la estructura de estudio que se ocupé en
estos, las motivaciones de la cuales ellos se basaron para poder hacer sus
investigaciones caben sefialar que el marketing de servicio y decisién de compra es el

punto eje de estos antecedentes.

Alejandro Ros (2016), Murcia, espafa de la Universidad Catolica de San Antonio
autor de la tesis “calidad percibida y satisfaccion de usuario en los servicios prestados
a personas con discapacidad intelectual” El fin del trabajo descrito es determinar las
relaciones que produce entre la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, las
intenciones de comportamientos, y la calidad de vida, los usuarios del servicio de
apoyo educativo de ASTRADE, dirigido a personas con trastornos del Espectro
Autismo (TEA).

En concreto el documento anteriormnte planteado determino; que la calidad del
servicio ejerce un efecto sobre las intenciones de comportamientos cuando actua de

manera independiente, pero tambien indirecto atravez de la calidad de vida percibida.

Otro resultado obtenido es que el interes de academicos y profecionales de
cualquier sector de actividad, en la actualidad se pueden encontrar multitud de

definiciones del termino, dado que ha definido por numerosos autores.



Segun Brito & Duran (2015), Ecuador, se investigo sobre la influencia del marketing
olfativo en la decision de compra de una persona, en donde se analizd el
comportamiento de los consumidores frente a determinados factores que influyen en

la decisién de compra en esta se empled el marketing olfativo.

Se concluy6 que el marketing tiene un mejor impacto cuando se trata de efectos
agregados, debido a que el consumidor reconoce y degusta de una mejor manera

cuando el producto tiene esencias o frecuencias.

En la ciudad de Zacapa, Guatemala, durante el afio (2017), Aby Leticia Sanchez
quien realizo la tesis de grado con el tema “Evolucién de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante pizza Burger Diner de Zacapa, El cual revelo como resultado
gue segun el indice de calidad de servicio en el restaurante Pizza Diner es un indice
negativo de -0.18, lo que indica que existe insatisfaccion en los clientes por el

servicio recibido.

Segun Pineda & Dulce (2013), Matagalpa, se realizé una investigacion donde se
conocié la aplicacién de la mezcla de la mercadotecnia, donde el area de investacion
es el supermercado la Estrella, con el fin de reconocer los procedimientos y acciones

gue lo vuelven un supermercado con un marketing de servicio.

El objetivo de los antecedentes es contrastar documentos investigativos con mucha
trascendencia, que no solo aportan una base, sino que también dan una guia de donde
va la investigacion que se realiza, de la misma manera permite que exista un contraste
entre investigaciones y que el tema esta teniendo un desarrollo, es por eso que la
atencion al cliente y el proceso de decision de compra se investigé, debido a la
importancia y soporte en la economia local, nacional y mundial, pues esta permite el

desarrollo desde las bases del mismo mercado.



Los antecedentes sirvieron como una guia para realizar la operacionalizacion y
lograr elaborar el marco teorico, ademas que sirven para consultar las fuentes

utilizadas y completar la informacion.

b) MARCO TEORICO/MARCO CONCEPTUAL

b.1. Servicio

Un servicio puede ser definido como un cambio en la condicion de una persona, 0
de un bien perteneciente a alguna unidad econdmica, que se origina como
consecuencia de la actividad de alguna otra unidad econémica, con el acuerdo previo

de aquella persona o unidad econémica. (Gonzalez & Gomez, 1989)

Es decir, para que se pueda llegar al acuerdo de un servicio se tiene primeramente
que encontrar una disponibilidad de ambos lados, tanto, asi como el medio donde se
realizara el servicio, de esta manera los elementos necesarios para ejecutar una

accion.

Por lo tanto, la realizacién de un servicio es tan esencial econémicamente, debido
a que existe un sector intangible que puede producir econémicamente y satisfacer una

demanda, aunque en lo absoluto no exista ningun producto de por medio.

b.1.1 Marketing del Servicio

El marketing de servicios es una disciplina que busca estudiar los fenbmenos y
hechos que se presentan en la venta de servicios”, entendiendo como servicio, “una
mercancia comercializable aisladamente, es decir, un producto intangible que no se

toca, no se coge, no se palpa, generalmente no se experimenta antes de la compra,



pero permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de

deseos y necesidades de los clientes (Corea & Gomez, Mercadeo, 2014).

De la misma forma el marketing de servicio permite promocionar de una forma
efectiva, por medio del estudio de los deseos de los consumidores, es decir que haya
una oportunidad de saber qué es lo que quiere y actuar de la forma que el cliente

desea, asi mismo no haria falta mas que esperar la aprobacion del consumidor.

Por tanto, el Marketing de servicio hoy necesita ser estudiado mas que nunca,
ademas que es una de las areas del marketing en las empresas que suelen ser no tan
valorados, pero no dejan de restarle la importancia que se le debe de dar y la que esta
necesita, ademas que los consumidores cada vez van cambiando, es decir sus
actitudes tiene que ser evaluadas constantemente para que la empresa puede llegar

a ellos siempre y que esta pueda seguir subsistiendo.

b.1.1.1 Clasificacion de los supermercados

Pequefios: Llamados también mini mercados, aquellos que se cuentan con un
numero basicos de productos, sus ventas son al por menor o al detalle, generalmente

son de una extension menor a los 1000m cuadrados. (Manuel, 2014)

Es decir, estos mercados contienen una menor extension en cuanto a territorio,
pero tienen la capacidad de abastecer pueblos pequefios, con estos supermercados
también se puede encontrar variedades de articulos basicos como lo son comidas

bebidas, condimentos y productos internacionales.

Por otra parte, suelen ser muy necesarios lo supermercados de 1000m cuadrados
aun cuando las ciudades son grandes, permiten al cliente o demandante tener un lugar
menos complejo cuando se trata de cosas basicas, ademas que reduce su tiempo y

estadia en el local.



Medianos: los supermercados medianos tienen mayor capacidad en cuanto a
demanda y son muy comunes en grandes ciudades su expansion territorial es de 400
a 1500 metros cuadrados de venta la que permite que exista mayor variedad. (Manuel,
2014)

De cierta forma estos supermercados suelen ser muy grandes en cuanto a variedad
y tienen un peso importante en la economia de la ciudad, aunque son algo grades
suelen estar en ciudades de mediana extension, pues se rigen de acuerdo a las

necesidades del pueblo.

Por ende, es normal que un supermercado mayor de 1000m cuadrados tenga
mucha relevancia en una ciudad en desarrollo, es importantisimo que estos
supermercados tengan una base de social y clientela grande, esta ayuda a que el

mercado se perfeccionen y pueda llegar a convertirse en un supermercado grande.

Grandes: su extension es de 1500 a 2500 metros cuadrado de superficie de venta.
Llamados también hipermercados, suelen agregar productos no tan comunes como
indumentaria y calzado, comidas elaboradas, productos importados y gourmet,
elementos para automotores, elementos de decoracién entre otras. (Manuel, 2014)

Asi mismo, como lo es la extension de grande igual es grande en demanda, en
cierta forma estos hipermercados proveen todo lo necesario y articulos fuera de lo
comun, esto permite que sean muy completaos en variedad como en capacidad de

demanda.

Aunque es muy grande y variado un supermercado grande o hipermercado, no
siempre se encuentra lo que se busca, de igual forma tienen muchas desventajas,
aungue acaparen tanto al final el cliente preferira tener el articulo que busca mas eficaz

y eficientemente



b.2. Caracteristica del Servicio

a) Intangibilidad: Por su naturaleza el servicio es de cierta manera incomprensible,
ya que no se puede percibir a través del tacto, olfato, u otro sentido. Y la Unica
dependencia que tiene es de la experiencia personal de los clientes, que es donde la

compaiiia tiene la oportunidad de brindar valor agregado. (Alvarez, 2015)

Es decir que cada especto percibido por el cliente simplemente puede ser
comprendido de experimental, que mas puede aplicar a este hecho es que algo sea
bueno a la vista, pero no termina de evaluar un servicio, en cierta forma puede llegar

a tener buenas experiencias que no se puedan ver.

En definitiva, la intangibilidad comprende la mayor parte del servicio, y tiene la
mayor relevancia porque es la experiencia que se llevara el cliente, hacer que se

vuelva importante

b) Inseparabilidad: El servicio siempre esta presente en la relacién cliente-
organizacion, y a través del trato personal o factor humano como medio idéneo se

logra brindar un servicio. (Alvarez, 2015)

Debido a que la fuente principal del servicio es la mano y la presencia humana este
se vuelve practicamente imposible de perderse mientras exista un elemento humano
el cual es quien ofrece el servicio y lo pone en marcha, por ende, llega a ser

inseparable.

Es por esto que la fuente inicial del factor humano es la disponibilidad mientras
exista esta disponibilidad el servicio estara ahi, es importante que el trato humano se

especializado, debido a que el servicio sera la cara de la empresa.



c) Heterogeneidad: Ya que el factor humano es el medio idéneo, la variabilidad
gue hay en el trato personal que reciben los clientes, de empleado a empleado debe

ser controlada y estandarizada continuamente por la organizacion. (Alvarez, 2015)

Es decir que el servicio puede llegar a cambiar de ocasién en ocasion, ya que
influyen tantos factores fuera del control humano, que permiten que exista una base
distinta cada vez que un servicio se ejecuta, entre ellos esta el tiempo, estado animico
del empleado, los productos agregados, el medio, entre otros dependiendo del servicio

al que la empresa se dedique.

En cierta forma, la base de cada producto es diferente, pero el dar una
especializacion al personal es necesario e importante para que la empresa pueda
mejorar sus servicios, y sobre todo mantener un estandar de calidad, esto por supuesto

impulsara a que la fuerza econébmica aumente.

d) Perecedero: No hay produccion masiva de servicio, no existe una produccion
en serie, el servicio depende de ese contacto personal organizacién-cliente, en donde

el resultado es el valor agregado y nunca va a ser igual. (Alvarez, 2015)

Debido a que cada servicio es Unico y tiene un valor Unico, ademas de que es
inseparable de la empresa esta tiene un final el cual no puede sostenerse después de
haber sido dado el servicio, el servicio muere después que el cliente y la empresa se
separan o terminan su acuerdo, lo Unico que existe después de esto es la satisfaccion

y los productos agregados en el servicio.

Es por esto que es importante que cada servicio y estado sean dados y hechos de
la mejor manera, porque si al final no existe la satisfaccion de la que fue dado el cliente
terminara optando por no volver, nunca incide si el tiempo en el servicio es mucho o

es poco sino la excelencia.



b.2 Elementos de la Flor

La “Flor del Servicio” es un término que se refiere a la union de métodos o formas,
que permitira al producto o servicio que ofrecemos resaltar entre la competencia, ya
gue este contara con todos los componentes que espera o que desea el cliente. Si se
lleva de forma correcta, los posibles compradores se sentiran atraidos no solo por el
producto, sino por la efectividad y el esfuerzo de la empresa de dar un buen servicio.
(Alvarez, 2015)

Es decir que esta permite que el servicio tenga una mayor variedad y estabilidad
de caracteristicas las cuales permitiran realizar garantizar al cliente la seguridad de lo
gue llegara a obtener, todo esto realizando las etapas de la flor del servicio de manera
correcta, por lo que hace que se vuelva importante conocer cada uno de los

componentes de este.

Reciprocamente la empresa debe de estar en union de pensamiento con sus
clientes, es por esto que los 8 pétalos de la flor se crean para poder estar en comunion
con el cliente mas especificamente en cada uno de los ambitos que esta plantea, no
siempre se puede llegar hasta la excelencia con el cliente, pero si que el cliente tenga
una buena experiencia en todos los &mbitos posibles.

b.2.1. Informacién

La informacién constituye la base del marketing, esta se define como el conjunto
de datos que tienen el potencial de influir en las decisiones de la gestidén. En la medida
qgue los responsables de marketing no pueden controlar todos los factores de una
situacion dada, hay siempre el riesgo de que hagan una eleccién errénea; tales

elecciones erréneas cuestan dinero (Cabafias & Valencia, 2014).



De forma que es imposible formular o crear una estrategia de marketing ante los
clientes que piden un servicio, sino se cuenta con la informacién necesaria o con los
datos exactos, viéndolo de esta forma, las grandes empresas primero formula un buyer
persona de su producto, con informacion obtenida de encuestas, entrevistas y analisis
geograficos que las proveen los mismos compradores ya sea directamente o con sus

comportamientos.

Asi mismo, la empresa que no posee informacion de sus clientes, de sus productos,
del comportamiento de cada uno de sus productos es una empresa que no sabe a
donde debe de ir, ni que estrategias debe de emplear, es necesaria la informacion la
que dara el norte para la realizacion de estrategias, publicidad y el como ejecutar sus
servicios, esto también tomando en cuenta que el contexto de una empresa o la

informacion de este también es de mucha importancia.

a) La etiqueta

El etiguetado y los manuales de instrucciones han demostrado ser la formula mas
eficaz para la transmision de informacion relativa a las caracteristicas, formas de uso
y conservacion de los productos. Sin embargo, en infinidad de ocasiones este proceso
de comunicacion no se completa correctamente pues es el consumidor desconoce
gran parte de la terminologia y/o simbologia que utiliza el productor o fabricante en las
etiquetas. En otras ocasiones, es el propio etiquetado el que muestra carencias en
relacion a la informacion que legalmente, o por la naturaleza del bien debiera recoger.

(Federacion Andaluza de Consumidoras, 2016)

Debido, a que la informacién en el etiquetado cubre una gran parte de la
informacion de lo que la empresa esta dando al cliente, y no solo eso, sino como debe
de recibirse, el establecer claramente los procedimientos de uso en un producto

permiten que cada articulo pueda llegar a ser usada hasta su potencial.



En otras palabras, el etiquetado aplica mas que todo en producto en su mayoria,
pero los servicio no poseen etiquetado, en ciertas ocasiones solo se dan etiquetas de
presentacion, pero igual forma las etiquetas que poseen cada producto tiene
relevancia en el servicio, si un producto dentro de un servicio no se ejecuté como se
debia cambiara la calidad de un servicio posiblemente creando malas experiencias de

parte del cliente.

b) Sitios web

Los sitios Web se construyen sobre la base de la definicion de una cierta estructura.
Esta arquitectura es la base de su esquema de navegacion y recrean en los usuarios
un modelo mental que refleja la forma en que se ha organizado la informacion y los

distintos contenidos (Cabafias & Valencia, 2014).

En otras palabras, los sitios web contienen informacién que permita al usuario
distinguir y entender el mensaje que la empresa quiere transmitir a sus clientes, por
medio de los cuales tiene la posibilidad de alcanzar nuevos clientes ciber navegantes,

de la misma forma que la posibilidad hacer publicidad mas exitosa.

En cierta forma que la empresa disponga de un sitio web es esencial, debido a que
las personas pueden buscar toda la informacion que a ellos les interesa tratdndose de

consultas a la empresa, de una queja, pedido o alguna otra disponibilidad.
c) Anuncios publicitarios
Es un recurso del lenguaje que regula y guia la conducta del receptor: transmite los

modelos de vida con los que se aprende a actuar como miembro funcional de una

sociedad; sus modos de pensar; sus creencias y valores (Gonzalez I. , 2018).



Es decir, un anuncio publicitario permite a la empresa llegar al cliente hasta sus
casas, lugares de trabajo y demas establecimientos de habito diario, permitiendo que
exista una conexion entre la sociedad y el servicio del establecimiento, esta permite

crear mas demandantes, y que la misma empresa pueda seguir creciendo.

Por consiguiente, importa que la informacion se precisa, corta y entendible, en
algunos casos la empresa opta por hacer publicidad de forma mas creativa y
pintoresca para que el cliente se capturado por las palabras y posicionarse en la mente

de los clientes, por lo cual la informacion que se brinda de sus servicios tiene que ir.

d) Folleto

Un folleto es una herramienta de comunicacion impresa compuesta de texto
principalmente y graficos de apoyo. Su intencién es presentar informacion clara,
precisa de un tema, misma que consideramos Uutil, la explicacion de una exposicion de

pintura, entre otros. (Hernandez, 2006).

Asi pues, la intencion de un folleto al dar informacion es permitir al receptor
entender la vision, misién, objetivos y servicios de la empresa en cuestion, por lo que
se mejora la informacidon con imagenes que transmitan la estética y/o diciplina de

empresa en sus servicios, también llega a transmitir la sensacién de calidad.

A pesar de todo lo que se puede ver en un folleto, es importante hacerlo con la
informacion correcta, pues se suele mostrar informacién y fotos que no guiaran al
potencial cliente a la empresa, 0 que no enamoran ni capturan la esencia de la
empresa, por lo cual se puede llegar a la conclusion que al realizar un folleto es
necesario una revision de la informacién por parte de ya sea el publicista o el

administrador.



b.2.2 Consultas

La consulta a diferencia de la informacion, implica un dialogo. De esta manera la
empresa puede sondear y averiguar cuales son los requerimientos de los clientes para
luego dar solucidén a la altura de esa necesidad. La consulta mas bien sugiere un
consejo en respuesta a la pregunta por parte del cliente del tipo: ¢ usted que me sugiere
sobre tal cosa? Para dar una respuesta correcta previamente el empleado debe estar
bien entrenado y comprender la situacion actual en la que se encuentra el cliente y asi

sugerir el curso de accion correcto (Reyes, 2014)

A través, de las consultas la empresa que provee dicho servicio se permitira
perfeccionar su servicio, 0 ya sea que una parte del mismo esté funcionando de
manera incorrecta, ejecutar asi mismo un buzén de consultas realizadas por los
clientes o un analisis hacia los consumidores de dicho servicio, con una serie de
preguntas que permitirdn a la empresa regresar al petalo anterior haciendo uso de la

informacion proporcionada por el cliente.

Por tanto, los clientes suelen tener muchas dudas como la misma empresa, dudas
gue se tienen que resolver si o si, siendo que los consumidores o el proveedor tengo
un dato especifico, es decir que en una empresa jamas dejaran de haber dudas por lo
gue se vuelve muy necesaria la creacion de sistema de consulta, la cuales se pueden

manejar de manera que los clientes mejoran sus servicios y la empresa como servirles.
b.2.3 Toma de Pedidos
La rapidez del servicio es muy importante para brindar un servicio de calidad, por

lo que nadie le agrada esperar o sentir que se le ignora. al llegar un cliente y si la fuerza

de ventas esta ocupada o algun otro responsable de atender al cliente debe dirigirse



hacia el en forma sonriente y decirle que le disculpe que ya se le atendera, o si fuera

posible, orientar a ambos clientes en el mismo momento. (Montenegro, 2013)

Por tanto, la toma de pedidos se vuelve una de las partes mas importantes del
petalo, este debido a que el cliente tiene interaccion directa con la empresa y ya sea
dando el servicio tanto como el producto a dentro del servicio, la toma de ese pedido
es la luz positiva de un cliente activo, tratarlo de la manera correcta el pedido es

indispensable

A través, de la toma de pedidos llegaran a tener las primeras experiencias los
clientes y ellos mismos evaluaran si podran volver desde ese momento, por que ten er
en cuenta que el cliente siempre quiere estar satisfecho en cuanto a precios o al

momento de tratar el producto o servicio que €l quiere adquirir.

Valores ante la toma de pedidos

a) Amabilidad

Un cliente siempre desea encontrar personal amable, que responda positivamente
ante sus dudas y sugerencias. La amabilidad hace entrar en confianza en ellos y
muchas veces ayuda a bajar la guardia a uno que otro cliente con un mal dia.
(Cacciavillani, 2020)

De esta manera el personal siempre debe de estar atento con cada pregunta hecha
por el cliente, debido a que una mala idea perdera una potencial venta, de la misma
forma permite que el interesado sienta no armonia, un cambio de ambiente al que esta
acostumbrado a sentir, es por eso y por mucho que la amabilidad cambia perspectivas

y fideliza.



Por tanto, es necesario aprender a ser amable, a saber, cuales son los aspectos
gue atraen a los clientes, a entender los comportamientos de cada cliente, a hablar

directamente a cada cliente, desde la entrada hasta la salida.

b) Disposicion de ayudar

Personal que atiende el teléfono mientras un cliente habla con él, que responde
con “no lo sé” con frecuencia sin proponer otras soluciones, son ejemplos claros de
baja disposicién de ayudar. Hacer sentir al cliente escuchado y comunicarle que esta
trabajando para resolver sus problemas es fundamental para entablar relaciones

positivas y duraderas. (Cacciavillani, 2020)

Por un lado, el atender las actividades diarias dadas por el responsable no es
excusa para dejar su trabajo y atender a un cliente con una duda, con alguna

necesidad, por lo cual la politica del cliente es primero se cumple.

En otras palabras, la falta de disposicién de un trabajador hara que el cliente se
sienta ignorado o rechazado, en caso extremos ofendido por que un trabajador no tuvo
la cortesia de buscar una solucién al caso que el cliente expuso, importante es estar

dispuesto a ayudar un valor que para muchos es dificil de disponer.

c) Empatia

Este valor es critico desarrollar en cualquier personal encargado de atencion al
publico. Mediante la empatia se puede entender qué es lo que realmente la persona
necesitay de qué manera, con nuestros productos y servicios, podemos ofrecer
soluciones y asi un cliente que se siente comprendido, muy posiblemente regresa.
(Cacciavillani, 2020)



En otras palabras, es mejor tener a un trabajador que comprende a sus clientes,
gue les ayuda a tomar decisiones y dar opciones, la empatia les permite ser un cliente
mas ante una necesidad, ademas de que es mas facil hacer clientes de esta forma, es

por esto que se debe se tener mas trabajadores que empaticen con la gente.

También es necesario que cada trabajador entiende cémo actuar ante las
situaciones demandadas por cada cliente, debido a que las necesidades varian y
cambian los puntos de vista asi mismo como la forma de empatizar como cliente, el fin
de cada trabajador es que cada cliente sienta que tiene un espacio de confianza de

acuerdo al servicio que adquiere.

d) Comprensién y paciencia

No existe un buen servicio de atencién sin paciencia. Muchas veces las personas
cambian de opinidon en medio de una solicitud, tienen exigencias imposibles o no
prestan la mejor actitud. Mantener la compostura en todos estos casos dejard una

buena impresién dificil de borrar. (Cacciavillani, 2020)

Al mismo tiempo que una persona se siente comprendida también debe de sentir
que le son pacientes, es decir la actitud incorrecta puede costar clientes muy
importantes que a lo largo del transcurso se convierten los activos, por lo cual la actitud

0 postura ante un cliente dirA mucho de la empresa.

Sin embargo, la comprension va de la mano con la paciencia, es decir que para al
entender a un cliente el trabajador sera paciente, tener a un trabajador comprensivo
tendra mucho positivismo en la atencién al cliente sobre todo si se trata de un servicio,

no dejara de ser influyente.



e) Memoria

Recordar a tus clientes recurrentes es una poderosa herramienta para retenerlos.
Un cliente que es recordado por su nombre, o por sus visitas anteriores de forma
agradable, se siente especial y a veces parte de la marca. No podemos subestimar el

valor que tiene llevar un buen registro de clientes. (Cacciavillani, 2020)

En particular el reconocimiento facial de un cliente da el primer paso a la fidelizacién
al establecer una conexion que identifica al trabajador con el que adquiere sus
servicios, la importancia radica en que se puede llegar a representar a una marca de

servicio con las actitudes y las hazafas del trabajador.

En cuanto el cliente se siente identificado la toma confianza y permite que €l pueda
indagar de forma mas libre en los servicios de la empresa, permite sentirse comodo,
esta confianza que produce el recordar un nombre, actitudes y tendencias de compras

también permitiran a la empresa cambiar conforme a los pensamientos de sus clientes.

f) Buen comunicador

Ha veces tenemos buena disposicién, escuchamos, somos empaticos con lo que
necesitan y al momento de hacer la recomendacién o sugerencia, pasa. Preferiran
hablar con el gerente o simplemente ya no desea comprar porque no ha recibido bien

tus palabras. (Cacciavillani, 2020)

Por tanto, las ideas que tenga el trabajador tienen que estar en orden para poder
ser expresadas, si hay una palabra fuera de contexto o una palabra con una voz
modulada de forma diferente puede llegar a hacer pensar a la cliente que el trabajador

esta transmitiendo una idea diferente ya sea enojo, apatia o burla.



A causa de una mala comunicacion la reputacion del servicio de la empresa puede
llegar a perderse, asi como la calidad del servicio, las consecuencias pueden variar
dependiendo de la forma de atender al trabajador, una explicacion siempre de como

aprender a expresarse otra persona no esta demas.

g) Actitud positiva

Esta parece ser la mas facil de llevar a cabo, pero como gerentes, fomentar una
actitud positiva en nosotros y en el personal de atencion encargado, puede ser la
diferencia entre una compra exitosa y un cliente decepcionado que no volvera.
(Cacciavillani, 2020)

En otras palabras, mantener el animo de una empresa depende mucho de los
lideres de la empresa, pero también es deber de los trabajadores ser positivo, sino no
se llega a tal punto la empresa llega a tener un ambiente laboral pesado donde nadie
quiere trabajar, es por ende posible que tener mucho positivismo dara al cliente

confianza de la empresa.

Asi pues, al final las actitudes positivas haran que el trabajo laboral sea mas
dinamico, haciendo que se quiera dar un mejor servicio, pues es un sentimiento que
se transmite y renueva por medio de ideas y actos que involucran a la clientela y al
trabajador, es necesario que exista un liderazgo con rasgos positivos, que mantengan
el &nimo arriba de cada persona, ayudara a llegar a la vision y misién con mucha mejor

eficacia y eficiencia.
b.2.4 Cortesia
La cortesia, la consideracion, el saludar a los clientes, ofrecer bebidas contar con

instalaciones sanitarias adecuadas y en la cantidad correcta, seguridad privada, son

algunos ejemplos de los elementos de hospitalidad. Este es un petalo muy particular,



porque esta relacionado con el tiempo que el cliente pasa en la instalacion y con su
estadia ahi, por eso puede ser mas gratificante y por ende puede aumentar la

satisfaccion con el producto fundamental. (Reyes, 2014)

En otras palabras, la cortesia no es mas que hacer que el cliente se sienta muy
comodo en el lugar sin ambientes llenos de tension, prejuicios o el sentimiento de
importancia menor a otro cliente, este parte se lleva a cabo desde que el cliente entra
hasta que el cliente sale del lugar, incluso siendo cortes posteriores a la compra,
porque debido a esto el consumidor llegara a un estado base (a volver a decidir a

comprar)

Después de todo lo que sabemos de cortesia debemos de saber que todos en la
empresa deben de serlo con los clientes, ya sea un cliente con poca fuerza econémica
0 ya sea un cliente clasificado importante por el nimero de veces que el adquiere un
producto, la idea al final es que el cliente sepa que en ese lugar siempre encontrara

una sonrisa.

b.2.5 Atencidn

Conjunto de acciones de la compafila cuyo objetivo primordial consiste en
satisfacer al cliente, tanto antes, como durante y después de la compra. Es importante
una evaluacion continua de este servicio a través de la satisfaccidn que muestren los
clientes, La atencién al cliente hace referencia al manejo y disefio de canales de
comunicacién que destina una organizacion con fines de lucro para establecer

contacto e interactuar con sus clientes. (Urbina & Ortiz, 2019)

No obstante, la atencién al cliente también se ejecuta de forma dindmica cuando el
servicio esta en ejecucion y no solo para establecer comunicacion con el cliente, es

decir si una persona desea encontrara un producto es indispensable orientarlo, esto el



cliente lo considera una atencion efectiva sin importar quien le haya orientado, por

ende, el priorizar la atencion ayudara que el consumidor pueda distingui a la empresa.

Por ende, el brindar atencién o un servicio con la debida atencion puede dar al
cliente el sentimiento que ha recibido un servicio en individual y Unico, la oportunidad
de que el cliente sienta la exclusividad en el ejercicio de un servicio, del cual para la
empresa suele ser otro mas, el final es la realizacién de una debida atencion, en cuanto
a dudas y rapidez del servicio, aunque hay caracteristicas que el cliente puede

entenderlo como atencioén

b.2.6 Excepciones

Cuando un cliente acude a una de la instalacion de servicio, probablemente
necesite colaboracion con sus posesiones personales. Tener un guardarropa.
Transportacién; manejo de equipaje; custodia de objetos valiosos, podrian ser
ejemplos de este pétalo. (Reyes, 2014)

Es decir, que la empresa tiene la oportunidad de ofrecer mas servicios que puedan
dar al cliente comodidad, siempre tomando en cuenta que hay clientes que presentan
un tipo de necesidad diferente a los demas, hacer este tipo de excepcién es valioso

para el cliente.

En cierta forma el ofrecer parqueo hace parte de una excepcion, pues hace que
exista una diferencia del cliente habitual, de la misma forma implica a veces tener que
romper las reglas de las cuales sienta las bases la empresa como permitir a una
anciana pasar tiempo de mas el momento de pagar, entre otros factores que hacen

diferencia.



Tipos de excepciones

1) Peticiones especiales en determinadas circunstancia los clientes requieren un
tratamiento especial que se ajuste a sus necesidades y esto requiere salirse de los
procedimientos habituales.

2) Solucién de problemas; cuando el servicio no presta como el cliente lo espera,
se debe proveer de una solucion para la satisfaccion se quede garantizada.

3) Manejo de quejas/sugerencias/felicitaciones: cuando el cliente quiere acercar a
la empresa alguna de estas situaciones los canales de procedimientos deberian estar
completamente liberados para que luego el cliente reciba algun tipo de respuesta.

4) Restitucion: si el cliente no se encuentra conforme, espera una compensacion
gue pueda adoptar diferentes formas, como por ejemplo recibir un servicio gratuito en
el futuro. (Reyes, 2014)

De hecho, crear excepciones cuando se trata de clientes habitlales es necesario,
pues pueden significar ganancias, por lo que crear procedimientos irrompibles no
siempre es muy conveniente cuando se trata de que el cliente puede tener oportunidad
de moldear el servicio, ademas de que afadird a la empresa una particularidad en

cuanto a servicios.

Asi que la excepcién de un cliente o el hacer excepciones es algo que no se debe
de obviar por las reglas de la empresa pues de la misma manera que la atencion, esta
puede hacer que el cliente sienta la exclusividad, ademas que, si las excepciones no

se realizaran en una empresa, esta daria el paso a la perdida de muchos clientes.
b.2.7 Facturacion
La experiencia del servicio se termina cuando el cliente recibe su factura y luego

paga, pero no siempre la facturacion es sencilla de leer, inclusive la experiencia se

vuelve decepcionante cuando la factura no llega oportunamente y pese a que el cliente



ya termino aun permanece en el local a la espera de la factura y eso se transforma en

una pérdida de tiempo para el cliente. (Reyes, 2014)

Por ende, si todo el servicio fue agradable pero no tuvo una conclusion grata, el
consumidor se ira con una sensacion de vacio, por lo que dar con una actitud negativa
el restante de un pago, en ocasiones el no ofrecer un comprobante es un problema
para la empresa que quiere alcanzar mas clientela, por lo que, aunque suele ser algo
muy sencillo de realizar, pero llega a ser algo muy complicado y mas cuando el puesto

demanda de carisma.

De esta forma la facturacion de un hecho conlleva la relacién directa con cada uno
de los clientes donde se lleva la realizacion de intercambio del producto y vuelve
efectivo el traspaso del servicio de esta forma se puede ver que legalmente se ha
llegado a un acuerdo en el mismo cliente, para esto hace falta darle una ambientacion

al lugar donde se lleva a cabo la facturacion.

b.2.8 Pago

La otra parte de la factura es por supuesto el pago de las mismas y ningun cliente
quiere que esta accion sea muy lenta para que un cliente no tenga que hacer colas ni
esperar escuchando las quejas de otros clientes, este petalo en la actualidad se puede
fortalecer a través de pagos electronicos o por medio de tarjetas de débito o crédito o

haciendo un solo pago con bonificaciones al comienzo de la temporada. (Reyes, 2014)

Entre tanto que se procesa la compra esta siempre terminara con el pago del
consumidor, de la misma forma esperando que cada consumidor tome su forma de
pagar o su manera en como se quiere hacerlo, debido a esto se puede tomar esta

parte del proceso como una forma eficaz o que debe de concluirse de forma eficaz.



Es asi que seguido de la facturacion de un servicio se debe de dar el final de la
decision de compra, es decir el pago, este llega para concluir, haciendo que el acuerdo
se vuelva realidad, por ende, llegar al pago es el fin de la empresa, y es preciso saber
dependiendo de qué tipo de empresa sea para saber en qué momento realizar el pago,

si al final o al inicio del servicio.

b.3 Proceso Decision de Compra

El proceso de decision de compra puede definirse como el conjunto de actividades
gue realizan las personas cuando seleccionan, compran, evallan y a utilizan bienes y
servicios, con el objeto la de satisfacer sus deseos y necesidades en las que estan
implicados proceso mentales y emocionales. (Rodriguez, 2014)

También se puede decir que la decision de compra comprende todo lo que conlleve
el proceso de reconocer que el cliente tiene una necesidad hasta un comportamiento
post compra, todos estos pasos para poder desarrollar la compra son necesario e
importantes tenerlos en cuenta sobre todo si quiere intervenir en la mejora de un
producto o la realizacion de un producto, este también comprende un ciclo en el cual
el cliente se vera envuelto una y otra vez, cada cuanto el consumidor sienta la
necesidad de adquirir un producto o servicio llevandolo nuevamente a la empresa si él

lo desea.

De la misma manera es necesario conocer cuales son procesos que deben de
entenderse para poder llevar a cabo una excelente experiencia en el servicio y si una
empresa entiende estas bases, podra realizar una perfecta investigacion de mercado,
de la cual se necesitara saber cuales son los aspectos a mejorar llenando asi

informacion necesaria para poder crear estrategias para llegar al cliente.



a) Reconocimiento de la Necesidad

Cuando el individuo se enfrenta al reconocimiento de la necesidad puede ser
debido a un hecho relacionado con el mismo o que provenga del entorno que lo rodea,
el consumidor puede detectar una diferencia entre lo que percibe como ideal y el
estado real de las cosas desde varios focos; su memoria, las influencias del entorno y

sus caracteristicas personales. (Rodriguez, 2014)

Asi que el inicio de toda compra se produce a partir del reconocer una necesidad o
ya sea el desear un determinado producto, por medios del cual la empresa llego
empleando la promocién y la publicidad, de esta forma se el proceso de decision de
compra inicia desde que el cliente siente una necesidad, o ya sea llevando a un deseo.

De la misma manera se necesita saber cuales son las prioridades del cliente, ¢,qué
clientes quiere alcanzar? y ¢ por quiere llegar a estos clientes?, esto ayudara a que el
cliente distinga su necesidad, dandole de diferentes formas publicidad que bien los

puede llevar a la busqueda de informacion.

b) Etapa de Busqueda de Informacion

Si es un impulso fuerte y cerca hay un producto que lo satisface es probable que el
consumidor lo compre, sino almacenara esa informacion, Los clientes obtienen
informacion de muchas fuentes, las cuales incluyen fuentes personales (familias,
amigos, vecinos, conocidos) fuentes comerciales (Publicidad, vendedores,
distribuidores, empaque, exhibiciones) fuentes publicas (medios de comunicacion
masiva, organizaciones de defensa del consumidor) y fuentes empiricas ( Manipular,

examinar y utilizar el producto) (Kotler & Armstrong, 2007).

En otras palabras, la informacion siempre es brindada por la empresa, facilitando

la busqueda de un producto, este parte del proceso de decision de compra permite



gue cada individuo cree sus propias fuentes donde procesaran que es lo que buscan,
tanto personalmente o ya sea viéndolo en la television, la busqueda de la informacion
de un individuo es muy importante debido a que por medio de esta creara las

alternativas y las evaluara.

Asi que la informacion dada al consumidor llegara de forma efectiva si se sabe lo
que busca la empresa, es decir la necesidad de construccion de un buyer persona, el
trabajo de la busqueda de informacién se lo debe de facilitar la empresa para que
pueda elegir de forma eficaz y rapida, si la empresa no cuenta con informacion debera

de realizar una investigacion de mercado.

» Busqueda de Informacién Interna

La busqueda interna de informacion es la actividad que realiza el consumidor
inmediatamente después de reconocer la existencia de una necesidad que podria
satisfacerse con la compra de un producto. La busqueda interna de informacion
consiste en recordar informacion almacenada en la memoria relacionada con la

situacion de compra.

Es decir, es un proceso interno que involucra experiencias y sucesos que llevaran
al individuo a meditar una compra si el valora que es necesaria, esta busqueda de
informacion se producira por medio de la fuerza publicitaria de la empresa o que tan

exitosa es la calidad de sus servicios.

No obstante, la necesidad de que la informacioén llegue al cliente es de la empresa,
por ende, toma importancia la creacion de una publicidad creativa, la cual se posicione
en el mercado y en la mente del consumidor, porque esta buscara que el prospecto
cuando realice el proceso de busqueda de informacion la primera marca en la que

piense y considere sea la que tuvo una publicidad con mayor éxito.



» Caracteristicas del Individuo

Los criterios para realizar una eleccion basada en la memoria probablemente sean
Unicos para cada persona y cada motivacion, dependiendo en suma tanto de factores

individuales como situacionales. (Montenegro, 2013)

En relacién a esto se puede entender que cada persona al establecer sus criterios
lo hardn basados en su condicion y necesidad, es decir que inciden tantos factores
gue la empresa no controlar, uno de ellos es el estado animo del potencial cliente,
tiempo en el que recibe la informacién, por medio de quien recibe esta informacion
entre otras ideas que influiran al momento de realizar una campafa publicitario y de la

compra del individuo.

Es probable que se pueda contrarrestar los factores incontrolables que influyen en
los criterios del prospecto de forma creativa, esto ayudara a que al relacionar una
marca se llegue a pensar una emocion, es decir que al promocionar una playa se

piense en confort, esto ayudara a que se cree un mejor criterio del potencial cliente.

Por su mayor consideracion en la literatura, cabe destacar los siguientes factores:

> La Edad del Consumidor.

La edad es capaz de explicar diferencias en cuanto al grado de procesamiento de
la informacion recopilada por un individuo, tanto si éste es un nifio, adolescente, adulto
0 es mayor de 65 afios. Los adolescentes son mas habiles y utilizan estrategias de
procesamiento mas sofisticadas que los nifios. Los primeros son capaces de
reorganizar y abstraer elementos comunes de la informacion recibida mientras que los
nifios pequenos parecen continuar procesando detalles concretos de sus experiencias
independientes y fracasan en el desarrollo de generalizaciones y abstracciones.
(DeShields, 1993).



En cierta forma existe una gran diferencia en cuanto a cambio de mentalidad y
perspectivas, es decir una mayor madurez en el publico mayor de 14 afios en adelante
a un nifo el cual aun no pese la capacidad de asimilar la informacion de manera
eficiente, por lo cual es mejor enfocar la informacién ya sea de publicidad o de
indicativos de servicios a una audiencia mayor, porque sus experiencias tienen mucha

fuerza.

En otras palabras, es necesario que la informacién transmitida sea muy precisa,
debido a que la empresa debe de entender donde esta ubicada, quienes son su publico
meta y a quienes dirigird esta informacion, de cierta forma si sus servicios estan
dirigidos un publico menor es importante que la empresa decida “como la trasmitira
hasta ellos”, para que estos entiendan como adquirir los servicios en su maxima

capacidad.

> La Motivacion.

La motivacion individual influye en la busqueda de informacion interna. Una
persona recordara informacién de su memoria en la medida en que tenga suficientes
motivos para hacerlo. En otras palabras, el conocimiento sobre las caracteristicas de
un producto es aprendido a partir de la meta que dirige ese procesamiento. (DeShields,
1993)

Asi pues, la motivacion es motor de busqueda de la informacion, segun la magnitud
de la necesidad o del deseo de la persona en querer buscar lo que desea asi fue
motivado, si la informacién fue efectivamente transmitida es posible la primera marca
en la piense sea en la que produjo el mejor marketing, mas cuando la calidad va por

delante.



Es posible que exista una busqueda de informacién sin que exista una motivacion,
pero normalmente la adquirir de un servicio se ve forzada por la motivacion del cliente,
como lo puede el caso de una peluqueria, el cliente desarrolla la idea de tener un mejor
corte de cabello, por lo cual permite que la motivacion lo conduzca hasta el lugar del

servicio.

» La Implicacion.

La implicacion tiene efectos sobre la busqueda interna y el procesamiento de la
informacion, se afirma que los sujetos altamente implicados dedican mas atencion y
realizan mayor esfuerzo cognitivo durante la comprension y elaboracion de la
informacion recibida, siendo capaces de centrarse en la informacién relacionada con
el producto. (DeShields, 1993)

Es cierta forma la bdsqueda interna en personas con implicacién permite que
existan clientes selectivos, que busquen servicios y productos de mucha calidad y esta
se desarrolla por medio de las experiencias, necesidades y las caracteristicas que el

cliente cree que son convenientes.

En cierta forma la basqueda de informacion en las personas o clientes implicados
tiene una mucha mejor respuesta en cuanto a la calidad, es decir que ellos pasan
mayor tiempo tomando una decision certera y que les dé respuesta a sus necesidades
sin importa cual sea el precio que él tenga que pagar por lo el marketing que tienen
como punta de lanza la calidad da mayor respuesta a atraer este tipo de clientes.

» Caracteristicas de la Informacién Almacenada

En la utilidad percibida de la informacion acumulada en la memoria puede incidir la
cantidad, el formato de los datos almacenados y la accesibilidad a los mismos.



La cantidad de informacion o conocimiento almacenado en la memoria es clave ya
gue si esta es suficiente y fiable para el consumidor puede constituir la principal base

sobre la cual tome una decision de compra o no (Mitchell y Dacin, 1996).

Es decir que la suficiente informacién en el marketing dice mucho de la empresa,
entender que el potencial consumidor al tener mayor informacion se inclinara a pensar
mas su accion de compray de la misma forma en dudar si lo hard, mas si la informacion
es corta y contundente demostrara la determinacion de la empresa y la efectividad de

su producto o servicio.

En concreto, que la empresa tenga un marketing especializado dara pasa a una
campafia con incrementos de ventas, pues la informacion que se lance al publico debe

de ser de acuerdo a lo que la empresa requiere ya sea mucha o poca informacion.

» La Accesibilidad de la Informacion.

Es la velocidad con que ésta llega a la mente (Park et al., 1994), es decir, la
facilidad con que ésta puede recordarse. Esta caracteristica es un factor clave en el
procesamiento y la eleccion final de una marca o producto (Biehal y Chakravarti, 1982,
1986)

Es en cierta forma, la necesidad de crear una base para que la informacién sea
sencilla y corta, esto la hara facil de recordar, esto determinara una venta, la primera
que llegue a la mente del consumidor esta puede ser la venta elegida, la marca mas

recordada entre todas siempre tendra la mayor oportunidad de una venta.

En resumen, el tener el nombre de una marca muy recordable como son las marcas
que primero vienen a la mente ayudaran a posicionarse en la mente del consumidor,
de la misma manera pasa con el lema de la empresa, un lema facil de recordar también

ayudara a dar confianza al potencial comprador.



> El Formato de la Informacion.

Esta caracteristica influye especialmente en la percepcion y comprension del
mensaje por parte de los consumidores, hasta el punto de que, en algunas ocasiones,
éstos perciben simbolos e imagenes que superan la propia intencion de los

anunciantes (Alonso, 1997).

Ademas, cabe sefalar que la informacion dada al consumidor ejerce una fuerza
emocional con propdsito a la compra, para ello siempre influyen las imagenes o ya sea

videos que ayudaran y motivaran al comprador.

Es asi que el anunciante debe de comprender que las bases de la informacién que
el arrojara seran frecuentemente comparadas, es por eso que llegar a realizar una

publicidad o una descripcidn Unica marcara una gran ventaja de la competencia.

c) Etapa de Evaluacion de Alternativas

El consumidor se forma actitudes hacia distintas marcas mediante un
procedimiento de evaluacion. La manera en que los consumidores evallan las
alternativas de compra dependiendo de cada individuo y de la situacion de compra
especifica, en ciertos casos los consumidores realizan poca 0 ninguna evaluacion:

compran por impulso o por mera intuicion. (Kotler & Armstrong, 2007).

Por tanto, el impulso puede hacer que el cliente omita la evaluacion de la decision
de compra siendo que el cliente tenga claro sus deseos, asi viendo directamente lo
gue quiere por eso es posible que la busqueda de informacién y la evaluacion de
alternativas en el proceso de decisién de compra sean omitidas, esto puede suceder
cuando la empresa empleo efectivamente la decisién de compra y actuo después de

la compra, es decir dandole seguimiento al cliente.



De la misma forma, la empresa debe de realizar promociones y realizar estrategias
gue permitan distinguir su producto de otros y que puede beneficiar al consumidor de
distintas formas, la creacidén de estrategias es esencial al momento de que el cliente

realiza la evaluacion de su producto conforme a otras empresas.

e) Etapa de Decision de Compra

Decisibn de compra: En la etapa de la evaluacion, el consumidor se forma
preferencias entre las marcas del grupo de alternativas y puede formarse una intencion
de compra e inclinarse hacia la mas popular. Al ejecutar una decision de compra, el
consumidor esta integrando cinco sub decisiones de compra: decisidbn de marca,

vendedor, de cantidad, de tiempo y de forma de pago (Kotler, 2001).

A través de la decisién de compra se podra crear mas afinidad acerca de lo que
quiere el cliente y como podra el cliente llevar a cabo su compra, es por eso mismo
importante saber qué tipo de cliente se tiene y como debe de ser tratado mas cuando
el cliente tiene mucho tiempo recurriendo a la tienda y si es un servicio masivo o
esporadico es aun mas importante saber identificar que comportamiento aplicar en

cada caso.

Es asi que llegar a la decisiébn de compra por el cliente, se vuelve una parte de la
meta, pero no el final, aun este parte del proceso el cliente sigue evaluando si volvera
a adquirir el servicio o si necesitara en futuro este servicio, priorizando lo que pasa en
la decisibn de compra, el cliente siempre terminard comparando los servicios y

experiencias adquiridas em otro lugar en comparacion a la empresa “x”.



f) Etapa de Comportamiento Poscompra

Conducta Posterior a la Compra

Después de la compra, el consumidor experimentara cierto grado de satisfaccion o
insatisfaccion. también se involucrara en acciones posteriores a la compra y uso del
producto.

1. Satisfaccion posterior a la compra: el consumidor puede estar insatisfecho con
la compra o satisfecho, 2. Acciones posteriores a la compra: la satisfaccion o
insatisfaccion del consumidor influird en conductas consecuentes. el satisfecho
hablard bien del producto. el insatisfecho podria devolver el producto o buscar
informacion que confirme su valor, 3. Uso y disposicidbn posterior a la compra:
seguimiento de los mercaddlogos respecto al uso y disposicion del producto que hace
el cliente. (Kotler, 2001)

De igual forma es importante fidelizar al cliente aplicando un seguimiento sabiendo
gue pasa posteriormente a la compra, es decir cuando el cliente sale del ciclo del
servicio ya sea el encargado de la seguridad puede dar anotaciones de
comportamientos extrafios o inusuales, o ya sea haciendo llamadas a los clientes, el
fin de todo esto es permitirse a la empresa saber qué es lo que piensa el cliente del

trato dado por la empresa o que le parecen los articulos usados por medio del servicio.

Asi mismo el proceso posterior a la compra necesita ser un sistema, es decir que
la empresa cree un sistema el cual se acomode a la modalidad de su servicio, asi
aplicando un sondeo de lo que el cliente hace después de adquirir un servicio, es
importante saber si la empresa fallo en algo y como poder remediarlo, debido a que la

empresa no podra distinguir algunos factores que el cliente si.



> Post Venta

Empezando por la busca de una definicion, podemos decir que la postventa es la
parte de la atencion al cliente que reune todas las estrategias pensadas para mejorar
la experiencia después de la compra y mantener una relaciéon duradera con los
clientes, siempre correspondiendo a sus expectativas y necesidades (Salesforce,
2018)

En cierta forma la post venta siempre esta pensada para poder mantener la relacion
con el cliente y desarrollar la fidelizacion con esta, y no solo eso son que también
permita dar un espacio al cliente donde él pueda dar una opiniéon de sus experiencias
en la compra, de la misma forma permite que esta sienta que ese le ha tomado con

importancia.

Por tanto, bueno que la empresa que desea llegar a fidelizar a sus clientes tenga
un sistema post venta, idear un plan después de compra para que el cliente vuelva a
llegar, asegurar otra compra mas de un cliente existente, es muy importante por eso
gue el administrador cree estrategias que lo guiaran hasta el cliente después de haber

hecho una compra.

b.4 Estrategias de Seguimiento

a) Haga seguimiento y haga contacto con el cliente

Una de las utilidades de mantener un servicio de postventa eficiente es la
oportunidad de estar en contacto con el cliente y entender si la compra fue satisfactoria,
cuales fueran los puntos altos y bajos del proceso y tener retroalimentacion para
identificar puntos a ser mejorados. El seguimiento sirve tanto para analizar el
escenario, asi como para recordar al cliente que tu empresa esta preocupada con su

satisfaccion y necesidades. Una manera simple de estar en contacto con los clientes


https://www.salesforce.com/mx/atencion-al-cliente/

es a traves del correo electronico. Al recibir un contenido que realmente sea relevante,

ellos serdn mucho mas leales a su marca (Salesforce, 2018).

En concreto después de una venta suceden 3 cosas mas que ayudaran a la
empresa a mantener otra venta asegurada entre ellos esta; mantener relacion con los
clientes, retroalimentacion de los puntos bajos y crear mejoras a partir de cada punto
bajo, es decir que este seguimiento después de la post venta es una sistematizacion

por medio de la cual el cliente se veréa involucrado en los cambios de la empresa.

A través del seguimiento cada empresa debe de alcanzar la opinién después de la
compra de dicho cliente, no solo demuestra que la opinién de cada cliente tiene valor
si no también que estan preocupados por las necesidades de cada demandante es

decir tiene la posibilidad de alcanzar un cambio que a él le agrade.

b) Cree un programa de Fidelizacién

El programa de fidelizacidbn es una estrategia para acercarse aun mas de los
clientes entregando alguna recompensa o beneficio. Ademas de atribuir experiencias
mas relevantes y personalizadas con la marca, el programa de fidelizacion hace
posible obtener mas datos sobre los clientes, que pueden ser utilizados para

personalizar y adaptar recomendaciones (Salesforce, 2018).

Asi mismo la creacion de programas de fidelizacién permite al cliente acceder a
beneficios que haran sentirle que vale la pena realizar compras en ese local, pues el
fin de la fidelizacion es que el cliente pueda agregarle un valor al lugar emocional, a
esto producido por la ayuda de un programa donde se apliqguen promociones,

descuentos y rebajas todo esto junto con el seguimiento al cliente.

Es por esto que es importante que exista en la empresa un programa después de

la venta de determinado producto que estimule la compra nuevamente, esto se puede



lograr con las rebajas, descuentos, cupones, promociones y excepciones donde el

cliente vea la importancia que tiene su compra en dicha empresa.

c) Informe a sus clientes sobre lanzamientos y sugerencias

Utilice los datos disponibles para enviar sugerencias personalizadas de productos
0 servicios y mantener el cliente informado sobre lanzamientos que puedan interesarle.
(Salesforce, 2018)

Asi que darles a los clientes la informacion de que es lo que la empresa esta
dandoles es esencial si existe un seguimiento y una plataforma donde comunicarse,
por ende, el marketing de la empresa tiene como direcciéon ampliar el mercado por

medio de sugerencias se renueva el mercado.

De esta forma mantener informado al cliente abre un abanico de promociones y
oportunidades de acercarse mas al cliente, centrarse en dar al consumidor el servicio

de la informacion.

d) Envie regalos en fechas especiales

Fechas especiales como cumpleafios, por ejemplo, son oportunidades ideales para
enviar regalos simples a los clientes y hacer la relacion ain mas cercana. Tener ese
cuidado, muestra que la empresa se preocupa con el bienestar del cliente. (Salesforce,
2018)

Es en cierta forma, la mejor manera de demostrar la atencion personalizada de una
empresa al cliente, pues llegar al climax que es el agradecimiento, hara que el cliente
lo demuestre con la fidelizacion, mas suma también un toque emocional ademas de

persona algo que toda empresa deberia poseer.



Ademas, esta forma de fidelizar y mantener contacto con el cliente después de
ciertas ventas ayuda a que se produzca en el cliente una satisfaccion de haber dado
el paso correcto, por ende, es probable que una empresa que realiza detalles y afectos

personales permitirdn un incremento en la clientela.

e) Adopte una solucion de CRM

Implementar una plataforma de CRM permite la integracion de todas tus acciones
de postventa, ademas de ser una manera de perfeccionar la atencion al

cliente, la mesa de ayuda y el soporte multicanal. (Salesforce, 2018)

En concreto el CRM es la creacion de enlaces de negocios con los clientes, ya que
estos también pueden ser proveedores de otros, permitiendo al cliente estar mas
seguro, comunicado y activo en cuanto a negocios, esto por medio de todo tipo de

plataformas que la empresa debe de proveer.

Es probable que la comunicacién venga de las redes sociales las cuales estan para
poder conectar todo tipo de relacidén, siempre que la representaciéon venga de la
empresa es bueno, mas sin embargo de la misma manera es probable que existan
siempre ciertos inconvenientes en la comunicacion con el individuo ya sea por falta de

mantenimiento de las paginas.


https://www.salesforce.com/mx/crm/
https://www.salesforce.com/mx/products/service-cloud/features/

c) Marco Contextual

Breve resefa historica del Supermercado La Colonia.

El 18 de noviembre de 1956 abria sus puertas al publico el primer supermercado
de Nicaragua. Sesenta afios y 26 supermercados, se llega a lo que hoy se conoce

como supermercado la Colonia, por dos jévenes en la ciudad de Managua.

En diciembre del afio 2009 en la ciudad de Matagalpa se instala la siguiente
sucursal del Supermercado la Colonia, el cual tuvo que competir con algunos de los
supermercados locales los cuales tuvieron mas repercusion en la demanda de la

calidad del servicio que se le brindaba al cliente.

Entre los supermercados los cuales ha tenido que competir, entre ellos el
supermercado El Pali cual desde su principio fue una gran competencia para el
supermercado la Colonia, seguido del crecimiento del supermercado la Matagalpa,
después de este llego el supermercado Maxi Pali, y por ultimo Los Supermercados la

Estrella.

Todos ellos formaron fuertes competencias ante el supermercado la colonia, mas
sin embargo esta se ha venido adaptando a cada uno de los cambios y demandas de
la sociedad, y hoy es uno de los supermercados mas influyentes econémicamente en

la ciudad de Matagalpa.

La vision del supermercado La Colonia:

Nuestra Visidon es ser la mejor cadena de supermercado de Nicaragua con una
excelente Variedad de productos, calidad y ambiente de compra. Aseguramos
permanentemente la calidad, variedad de productos y servicios para brindar

satisfaccion y bienestar a nuestros clientes



2.2 HIPOTESIS

El Marketing de servicio influye positivamente en el proceso de decision de compra
en el supermercado la colonia-Matagalpa, 1l semestre del afio 2020.



CAPITULO Il

1.5. DISENO METODOLOGICO

La investigacion aplicada o practica se caracteriza por la forma en que analiza la
realidad social y aplica sus descubrimientos en la mejora de estrategias y actuaciones
concretas, en el desarrollo y mejoramiento de éstas, lo que, ademas, permite

desarrollar la creatividad e innovar. (Vargas, 2009)

El tipo de investigacion que se ha utilizado es aplicado ya que mediante los
resultados obtenidos de la investigacion se podra aplicar a un problema real y de igual
manera este busca encontrar con la flor del servicio cuales son los elementos que

influyen en el proceso de decision de compra.

En cuanto a la investigacién cientifica que hace énfasis en el medir, que
corresponde a la investigacion tradicional, es importante considerar los aspectos

siguientes: tienen como propésito establecer relacidn entre las variables. (Piura, 2008)

Y se puede derivar como cientifica debido a que a través de este tipo de
investigacion se pueden medir ciertas variables para pronosticar comportamientos que
son Utiles al sector de viene y servicios, como lo son los patrones de servicios y
patrones de consumo, asi concluir el andlisis dandole una respuesta que soluciones

los defectos existentes en la calidad del servicio al cliente.

Ambos se entremezclan o combinan en todo el proceso de investigacion o al menos
en la mayoria de todas las etapas. Requiere de un manejo completo de los dos

enfoques y una mentalidad abierta. (Sampieri, 2003)



Enfoque del estudio es mixto debido a que la realizacion de las entrevistas permite
gue haya libertad cualitativa de parte del entrevistado, de la misma manera la guia de
observacion presta a que se interprete de manera cualitativa y de la misma manera es
cuantitativa por que mide numéricamente las variables que €l se expone en la

investigacion.

Segun Hernandez (2010), “este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o

variables en un contexto en particular.

El nivel de profundidad es correlacional, esto porque se quiere saber la influencia
del marketing del servicio en el proceso de decision de compra, es decir valorar la
influencia que existe entre las dos variables, es decir ¢Cuél es la influencia del
Marketing del servicio sobre el proceso de decision de compra en el Supermercado

“La Colonia”?

El estudio transversal se define como un tipo de investigacion observacional que
analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacién
muestra o subconjunto predefinido. Este tipo de estudio también se conoce como
estudio de corte transversal, estudio transversal y estudio de prevalencia. (Sampieri,
2003)

El alcance de la investigacion es transversal debido a que este tendra lugar en un
periodo determinado de tiempo que es del julio hasta noviembre del afio 2020, por
ende, esta se estudio en el segundo semestre del afio 2020.

Es aquel que puede ser estudiado para tratar de encontrar en él alguna
caracteristica basada, se toma una porcion representativa de dicho universo que

recibe el nombre de muestra. (Sampieri, 2004)



La poblacién es de 1488 clientes por dia en el supermercado La Colonia por ende
el tamafio de la muestra serd de 84 clientes, esta muestra estimada con un nivel de
confianza del 91 %, debido a que la afluencia de los clientes puede variar una cantidad
considerable, asi mismo se tomo6 en cuenta que la afluencia de los clientes tiende a

variar no solo por dia sino tanto por la tarde como por la mafana.

Se aplicd esta muestra ya que la poblacién es finita y es menor a 100,000, de la
misma manera el nivel de confianza es al 91% debido a que tiende a cambiar el nUmero

de poblacion.

(2.87) (0.25) (1488) _1067.64 _

[ (1488) (0.0081) + (2.87) (0.25)] 12.7703

84 clientes

EL tipo de muestra aplicado es, Muestreo de poblacion Finita, se seleccioné de
acuerdo a las experiencias vividas en ambos supermercados, los supermercados

fueron tomados en cuenta por la importancia econémica de la ciudad de Matagalpa.

Al momento de realizar las encuestas se les pregunto a cada persona si habian
tenido alguna experiencia con los supermercados ya sea comprando o de compafiero
del comprador con el fin de saber ¢(CoOmo fueron tales experiencias en el

supermercado?

Entre los instrumentos aplicados se tiene la guia de observacion de la cual esta

dirigida a conocer el comportamiento de los clientes conforme al servicio al cliente



dado en el supermercado La Colonia, también se aplicO una entrevista la que esta

dirigida a administrador del supermercado.

Seguido de un diferencial semantico este esta dirigido a los clientes y por ultimo el
mapa perceptual para poder saber acerca de la opinion de los clientes conforme a la

atencion y la variedad del supermercado.

El procesamiento de datos se hizo por medio de un andlisis cuantitativo con
elementos cualitativos esto se llevé a cabo con el uso de programas computarizados
como: Microsoft Word, para analizar la parte cualitativa del trabajo documental y
Microsoft Excel, para procesar los datos cuantitativos de la investigacion ya que este
programa ofrece el uso de formas matematicas y estadisticas para hacer mas facil el

procesamiento de datos.



CAPITULO IV

4.1. Analisis y Discusion de los resultados

En este capitulo se realizara el analisis e interpretacion de los datos obtenidos de
la aplicacion del instrumento de recoleccion y se interpretara estos resultados con base
en lo desarrollado en los capitulos tedricos, con la finalidad de dar respuesta a los

objetivos de la investigacion.

El método utilizado para la recoleccion de datos fue el “Diferencial Semantico” que
se caracteriza hacer comparacion de los polos opuestos con el fin de saber que tanto
esta logrando la empresa con respecto a rasgos positivos, se aplicaron 8 diferentes
puntos, los cuales fueron tomados de la flor del servicio, cada uno con su polo opuesto

y se aplico a un total de 84 personas como muestra.

Debido a la dificultad social de aglomeracién por la pandemia que pasa en su
momento, se hizo dificil la recoleccion de la informacion en el local, lo cual se decidio
aplicar las encuestas del diferencial semantico en los lugares aledafios a la colonia,

entre estos lugares esta; Parque Morazan, Policia y Calle Central.
Diferencial Semantico

El Diferencial semantico tiene como objetivo poder conocer el pensamiento
colectivo o en masa de varias variables por lo que tiende a verse como un factor
necesario al momento de la realizacién de un estudio de mercado por lo que siempre
se tiende a realizar muchas pruebas de diferencial semantico en el cual se pueda

reflejar estas variables junto a la competencia.

Los supermercados en estudio son:
Supermercado la Colonia .
Supermercado la Estrella .



Mapa Diferencial Semantico

7 6 5 4 3 2 1
Bien Informado .\‘\ Mal informado
Muchas consultas )) Pocas Consultas
Servicio Rapido ( Servicio Lento
Personal Cortez Personal Descortés
Buena Atencién Mala Atencién
Con excepciones Sin Excepciones
Facturacién perfecta Facturaciéon Anémala
Muchas formas de Pocas formas de
pago Pagos
Fuente a partir de encuestas del diferencial.
Supermercado la Colonia
5+4+5+5+4+5+5+4 37
Supermercado la Estrella
5+4+5+5+5+4+6+5 39

El supermercado “La Colonia” tuvo en la suma de todas sus variables 37 puntos
teniendo una calificacion media en 3 puntos y las demas muy buenas, en la division
de las 8 variables se obtuvo un porcentaje de 4.62 lo cual es superior a la estandar

que es de 3.50.



De la misma forma el supermercado “La Estrella” obtuvo de parte de los
consumidores en su mayoria muy buena puntuacién, la mayor de ellas es al momento
de facturar, la sumatoria de todas esta dio como resultado un 4.87, que de la misma
manera que el Supermercado la Colonia esta arriba de la Puntuacion estandar, pero
en comparacion El supermercado La Estrella es mucho mayor en cuanto a la calidad

del servicio por un 25% por ciento mas que el supermercado la Colonia.

Bien informado/Mal informado

e La informacién, el supermercado la colonia permite a los clientes que puedan
consultar sus productos y promociones por medio de sus paginas oficiales, donde ellos
puedan asesorarse de los precios y permitir al cliente poder hacer un poco mas segura
su compra, de la misma manera las actividades que el supermercado implementa, pero
aun asi los encuestados asumen que no es suficiente para diferenciase a la

competencia.

Imagen No 1 pagina oficial del supermercado la Colonia

AL_OLONIA laColonlaAPP  Conézcanos  Ofertas~  Blog  BolsaDeTrabajo  RSE  Contdctenos
B Super de Necoroguo

LA A L A LB L S AL
e ———

SEEREET T -

= -5

| VerbES. BN - W OFERTON |

SUPER AHORRO

Fuente: Autoria Propia (Hernandez, 2020) a partir de guia de observacién

e El supermercado posee catalogos que permiten que el cliente indague sobre la

informacion de la empresa, asi mismo de su historia de su misién y de vision, es decir



la informacion de las metas y deseos que tienen con sus clientes es abierta, como, la

informacion que proporciona acerca de las promocione eventos y dias especiales
estan en todas sus redes.

Muchas consultas/Pocas consultas

e Ladisponibilidad que ofrece el supermercado la colonia es amplia, esto porque
los empleados tienen el deber y la disponibilidad de dar las respuestas a los

consumidores, es decir no dejar escapar ninguna consulta requerida.

e También el supermercado cuenta con areas donde el cliente puede realizar todo
tipo de consultas, desde sus paginas web, como lo es Facebook, Instagram, y las
paginas oficiales del supermercado la colonia.

Imagen No.2 App de la colonia Imagen No 3 Instagram

De la colonia

é; La Colonia App 11 sem <— lacolonianicaragua

aColonia 89 5,800 (1]
T ——

Publicacio.. Seguidores Seguidos

Supermercados La Colonia

iPIDE TU PICKUP
POR LA COLONIA /- %

Somos #EISuperDeNicaragua por mas de 60 afios
@hugoapp.ni @pikiapp @jumpers_ni
F Descarga La Colonia App
Ver traduccién
bit.ly/3jBqlli

P> Google Play & App §xore

Seguir Mensaje Correo

& & &
La Colonia

Delivery App  Clientes

|AS OLONIA

El Siper de Nicaragua

Fuente: Autoria Propia (Hernandez, 2020)

a partir de guia de observacion

Fuente: Autoria Propia (Hernandez, 2020)

a partir de guia de observacion



Servicio Rapido/Servicio Lento

e En este aspecto tomando como punto de partida el diferencial las encuestas
vuelven una vez mas a coincidir en cuanto a servicio lento o Servicio Rapido, pero
existen diferencias en el servicio ofrecido en ambos supermercados, como el permitir
al cliente llevar los carros de compras a fuera lo que hace que el cliente tenga una

salida mas comoda y mas rapida

Personal Cortez/Personal Descortés

e El nivel de profesionalismo entre personas siempre va a variar y cambiar, pero
la implementacién de talleres de ensefianza que permiten que los trabajadores puedan
entender como tratar con los empleados sin que ellos mal interpreten gestos y volverse
mas Cortez, esto ha ayudado al supermercado a que los empleados tengan una base

y una idea de como hacer sentir al cliente.

e Los Consumidores en general pueden asimilar que los trabajadores estan
haciendo bien su trabajo y que las experiencias no agradables con el supermercado
son pocas, pueda ser de que pasen desapercibidas ya sea por la administracion o por

el mismo cliente, mas esto es un asunto de mucha importancia.

Buena Atencion/Mala Atenciéon

e Los Consumidores Resaltan muchas cosas del supermercado la colonia como
la presencia de bafios y lugares en los cuales puedan sentarse o lugares de espera,
mas, sin embargo, la utilizacidon de estos no parece ser de mucha atencion, pero
partiendo desde este punto pueden crearse estrategias las cuales den al consumidor

la oportunidad de uso.



e La atencién dada por una persona en el supermercado llega a representar el
conjunto de personas trabajando atras de todo el escenario, por lo que es importante
preguntar al consumidor que es lo que necesita para que la atencion dada a él sea

complementada.

Facturacion perfecta/Facturacién andémala

e ElI momento de pago es el momento culmen de la compra, donde la empresa y
el consumidor estan frente a frente, por lo que es importante ver como interactian los
dos, aunque suelen darse problemas con los cédigos, lo que precede el retraso con

los clientes, los cuales probablemente tenga la necesidad de una facturacion rapida.

e Al momento de facturacion el cliente hace uso de los descuentos y en el
momento esto suele pasar por desapercibido por el cajero, por lo que, en su mayoria,
estos casos, aunque no sean tan comunes requieren mas tiempo de requerido o del

deseado por el cliente.

e Confusién, quiza el menos probable, pero no descartado es el caso de confundir
los productos de forma involuntaria de los que hacen fila, lo que hace volver a realizar

la factura.

e A pesar de que no es algo que puede decirse que se esta haciendo mal, es un
aspecto el cual se puede mejorar con respecto a la competencia mas los problemas
que tienen los clientes con la facturacién, son por el cobro demas de dinero, por el
tiempo que el comprador cree que es suficiente para hacer el pago, y por los malos

entendidos con el cajero.



Pagos accesibles/Pagos inaccesibles

e La inaccesibilidad de los pagos tiene que ver con la comodidad que siente el
cliente al momento de realizar la facturacion, es importante comprender como se siente
el cliente haciendo pagos, si las colas le parecen demasiado extensas, (véase anexo
15) si las cajas quedan muy apretadas o si le falta complementar algo que lo haga

distraerse un momento.

e El supermercado cuenta con una de las cajas mas amplias en comparacion con
la competencia, por lo que se puede identificar que no es ese el dilema que suele tener

si que quiza falte sentirse complementado en todos los ambitos.

Con Excepciones/Sin Excepciones

e Los consumidores ven con un grado del 1 al 7, un 5, con un poco de diferencia
de excepciones conforme a la competencia, es decir que resalta la inclusion de las
opiniones y las necesidades de los clientes por encima de alguna regla impuesta por
el supermercado, por lo que es de suma importancia el poder darle prioridad a alguna
necesidad especial dada por el consumidor.

El diferencial semantico aplicado al supermercado la colonia y el supermercado la
estrella reflejan que algunos aspectos pueden mejorarse mas siempre y cuando se
toman de cara a lo que el cliente realmente espera de los servicios ofrecidos por la
empresa, es decir hay necesidad de aplicacion de estrategias de diferenciaciéon, que

mejoren los aspectos en los cuales la empresa se iguala.

También se puedo notar la necesidad de mejorar los aspectos donde el individuo
estd en completa comunicaciéon con el cliente, ésea los pagos, facturacion y la

atencion, debido a que se tiene la oportunidad de mejorar investigando los puntos



clave en los cuales la empresa quiza no percibe, es necesario reestructurar la atencion

desde el punto de vista del cliente.

Segun la entrevista el administrador (ver anexo 3) mencioné que, “El Marquetin del
supermercado La Colonia es muy amplio en cuanto a herramientas y estrategias, las
cuales se implementan para darle a cliente mas satisfaccion, para esto se usa en
publicidad; las volantes, los brochures y las promociones que se sabe que tiene mejor

impacto en el cliente.

De la misma manera, se aplican estrategias que van de la mano con la publicidad,
estas son dinamicas como lo son los jueves cerveceros, los cuales tienen como
beneficios descuentos en la linea de bebidas alcohol, EI OFERTON, que, en un
periodo de 30 dias vigentes, 15 dias son habiles de ofertas y descuentos para todo
cliente y de los demas dias no, al término de estos 30 dias vuelve a comenzar la

dindmica.

Existe también otras formas de publicidad como son los perifoneo que se ejecutan
cuando existen promociones que se consideran impactantes, de la misma forma se
tiene un programa en linea en la salida a managua, en “voz TV” donde se pone al

tanto al cliente de las actividades y rebajas en linea.

Segun Alvarez (2015) La “Flor del Servicio” es un término que se refiere a la union
de métodos o formas que, si se lleva de forma correcta, los posibles compradores se
sentiran atraidos no solo por el producto, sino por la efectividad y el esfuerzo de la

empresa de dar un buen servicio.

Es decir, la flor del servicio ayudara a la empresa a poder tener éxito en el
marketing del servicio de la empresa, sino este no se esta empleando correctamente

probablemente esta ahi un problema el cual la empresa no se ha dado cuenta que



existe, es por eso que la flor del servicio provee todos estos elementos que revisados

minuciosamente ayudaran a mejorar el marketing del servicio del supermercado

Conforme a las consultas, en esta parte de la entrevista, una de las frases que
llama la atencion dicha por la administradora, es la entre es la Filosofia de “Los clientes
son los mejores criticos”, donde reafirma, “se esta siempre pendiente de la pagina de
Facebook, por medio de la cual se hacen consultas y el cliente puede hacer de la
misma manera sus consultas, existen agentes los cuales permiten al cliente dar a

conocer sus dudas y opiniones.

Asi como se explicaba en la tedrica que la rapidez de un servicio calificara mucho
la calidad porque no existe persona que le guste esperar tanto por un servicio, debido
a esto es necesario saber si la empresa cuenta con un sistema o un entrenamiento al

personal para poder desarrollar este sistema.

La respuesta obtenida en la entrevista relata que el supermercado La Colonia no
tiene un sistema de toma de pedidos por lo que de la misma manera estos son clientes,
por lo tanto, los proveedores suelen demorar o hacer sus pedidos en tiempo y forma,
es decir no se cuenta con un sistema independiente de parte de la empresa en el cual

se pueda permitir al cliente del super tener sus pedidos con eficiencia

Una de las prioridades que quiere alcanzar la Colonia es que se puede llegar a
sentir la amabilidad y demostrar a cada cliente que es digno comprador, en cierta forma
que pueda sentir el calor emocional de la empresa, tanto como la disposicion de ayudar
de los trabajadores que anteriormente se explicaba que es importante que la empresa
realice a entrenamiento de personal, esto para que ellos no fallen en los puntos de la

toma del pedido como la empatia, comprension, paciencia y actitud positiva.

La cortesia incluye mas elementos como, la consideracion, el saludar a los clientes,

ofrecer bebidas contar con instalaciones sanitarias adecuadas y en la cantidad



correcta, seguridad privada, son algunos ejemplos de los elementos de hospitalidad

por lo no todas las empresas de servicios tienen presente como importante la cortesia.

Se obtuvo como respuesta a través de la entrevista que las bases que; la Colonia
como supermercado a puesto estan inclinadas a la satisfaccion del cliente ya sea
dandoles un recorrido por medio del supermercado, también existen las instalaciones
de servicio sanitario (véase en el anexo 7) lo que permite a cada usuario tener la

oportunidad de darse un tiempo de mientras espera a otra persona.

Segun Coelho (2018), la amabilidad se refiere al acto o el comportamiento en el
cual nos mostramos corteses, complacientes y afectuosos hacia los demas. La
palabra, como tal, proviene del latin amabilitas, amabilitatis. La amabilidad es un valor
social que se funda en el respeto, el afecto y benevolencia en nuestra forma de

relacionarnos con el otro.

Este es otro factor que la empresa ha tomado en cuenta segun relata la
administradora del supermercado La Colonia, debido a que es de cada cliente el deseo
de que sea tratado como unico, es decir la amabilidad permite que el cliente sienta la

satisfaccion a la que a la empresa quiere llegar.

Entre las excepciones relata la administradora que esta cuando un adulto mayor no
tiene su carnet como tal y desea que se le haga un descuento, en ese momento se le
puede permitir que pueda obtener el descuento, mas sin embargo siempre y cuando
se le identifigue como cliente fiel.

En las excepciones, las peticiones especiales en determinadas circunstancian los
clientes requieren un tratamiento especial que se ajuste a sus necesidades y esto

requiere salirse de los procedimientos habituales



El supermercado la Colonia cuenta con un sistema de manejo de
guejas/sugerencias/felicitaciones: estos procedimientos se realizan por medio de sus
paginas oficiales, estos permiten que cada cliente obtenga la debida atencién que el
necesita, aunque se debe de ver el punto de que si llega a contar como excepciones

ya sea porque la persona es cliente y esta en una situacion dificil.

Otro caso es que la empresa tiene el sistema de cupones de descuento, estos los
obtienen los clientes més frecuentes y los que hacen compras de un mayor peso para
el supermercado, en dadas ocasiones estas personas no portan estos cupones de
descuentos, pero el supermercado permite que estos clientes puedan tener estos

cupones de descuentos.

Cabe sefalar que también declaro la encargada que el buzén de quejas existia
pero que dada los problemas que el pais ha tenido ha venido cambiando la forma de
trabajo de la empresa, es decir desde el afio 2018, por lo que para el supermercado la
realizacion de cambios en su estructura ha dependido siempre de la intuicion o el

comportamiento de los consumidores.

Aunque no existan buzones en el supermercado, el internet ha sido una gran opcion
para que quienes tienen una duda puedan obtener la informacién, mas sin embargo
también se tenia un agente que hacian consultas en el supermercado, permitiendo a

las personas que pudiesen hacer sus consultas o requerimientos.

En cuanto a la toma de pedidos, la empresa entra en muchas dificultades, esto
debido a que no se valora la eficacia de una situacion fuera de lo comdn en cuando un
cliente hace un requerimiento de algun articulo no existe, la disponibilidad del
proveedor hace que las acciones tengan su ritmo, debido a que la empresa también

es un cliente.



Otro aspecto en el cual la empresa incide es en la hospitalidad, esta se vuelve un
deseo para que el cliente se vaya satisfecho, y para esto se permite que el cliente
tenga un recorrido, que la tarde el tiempo que el desee, que pueda comprar segun a
él le parezca un producto, es decir tiene la capacidad o la libertad de indagar cada

producto sin importar si al final existe una compra o no.

Por ende, para el supermercado lo que hara resaltar la cortesia y la hospitalidad es
la amabilidad porque esta representa el desea que el cliente encuentre
emocionalmente un lugar calido, y a la misma vez un estado de confort, debido a que

la amabilidad produce la idea de encontrarse en casa, esta misma idea de hospitalidad.

Asi mismo supermercado cuenta con cliente destacados los cuales poseen una
pequefia identificacién en la cual cada cliente al comprar obtiene un descuento, y de
la misma manera que con los jubilados cuando ellos no llevan su identificacion se les

da la oportunidad del descuento.

Al igual al momento de realizar la facturacion hay problemas muy comunes como;
problemas de precios, los cuales son cuando al producto se le hizo cambio de precio
debido a una promocién o debido a algun deceso y después un aumento del precio de
cierto producto y debido a esto estos tipos de sucesos dan entrada a problemas

similares.

También se consideran como problemas debido a una lenta facturacion una fila
muy larga, esto quiza cuando hay personal nuevo o en entrenamiento suele pasar mas

seguido por una mal colocacion de los cédigos de caja.

Segun Reyes (2014) este petalo en la actualidad se puede fortalecer a través de
pagos electronicos o por medio de tarjetas de débito o crédito o haciendo un solo pago
con bonificaciones al comienzo de la temporada, es decir que cada individuo tiene

oportunidad de realizar sus pagos como quiere y puede.



Se observo que el supermercado la Colonia cuenta con todos estos sistemas de
pagos, promociones y bonificaciones que no solo benefician al comprador, sino que
hacen més efectiva una compra, tiene alianzas con los bancos locales como ellos con
las internaciones, para que asi ningun turista quede a la espera de otro tipo de proceso.

(Véase anexo 9)

Entre las anomalias se encuentra la mal colocacién un producto ajeno en la bolsa
de otro cliente por lo que el cajero cancela la factura y vuelve nuevamente a realizar la
factura, es por eso importante entender el contexto donde se desarrolla el sistema de

caja no siempre son problemas similares.

Y por ultimo esta el deceso de calidad de un producto suele pasar el tiempo de
vencimiento y consumidor desea el reembolso de producto, aunque es un problema
fuera de lo comun también se toma en cuenta, debido a que el consumidor esta

dispuesto a cambiar de parecer, asi como la empresa renovarse cada vez mas.

De esta manera se puede ver que son problemas que suceden no solo en el
supermercado, sino también con la competencia, por lo que la empresa hace un gran
esfuerzo para afiadir un cambio grato y una mejor forma de tratar con los
inconvenientes, es decir es importante hacer una revaloracion de los puntos que ve y

de los pasan desapercibidos.

Aungue suele suceder cada 2 o 3 veces al dia, sucede de esta manera segun la
valoracién de la administraciéon por que el catdlogo del supermercado es muy grande

y variado, a pesar de que es un punto fuerte del mismo supermercado.

De la misma manera es imposible para la empresa intentar evitar estos problemas
se pueden llegar a afrontar de una mejor manera o haciendo mas eficaz y mas efectiva

reduciendo los errores en medio del sistema.



Mapa perceptual

El Mapa perceptual Tiene una gran importancia al momento de querer pocisionar
una empresa en cuanto a 2 variables y con ellos ver el fuerte de cada empresa, y lo

mas importante como poder mejorar y que decisiones tomar.

El mapa perceptual es una herramienta que representa las percepciones de una
marca, producto o empresa por los consumidores. Sirve para identificar la posicion
relativa en este caso de una empresa tanto en relacion a otros competitivos como a un
ideal. (Picado, Matute, & Jarquin, 2019)

Variedad de productos: los supermercado tiene por caracteristicas poseer grandes
cantidades de productos y variedad de marcas para que el cliente pueda contar con
esta con muchas mas oportunidades de escoger y sentirse agusto con algunos de

estos, y de igual forma poder obtener precios mas bajos.

Atencion Al cliente: la atencion al cliente es importante en toda empresa, debido a que
esta es la punta de lanza que conquistara al consumidor y hacer que este sea mas
recurrente adquiriendo los servicios del supermercado, se vuelve aun mas importante
cuando la empresa se dedica al servicio, por que este se vuelve la cara de la empresa

y no um producto como tal.

Cuadro de Valoracion de las variables
Tabla No.1

Variedad del Producto 3,48 3,08

Atencion Brindada 2,96 3,06

Fuente: Aplicacién de escuestas al cliente



Segun las encuestas realizadas a los consumidores la variedad de productos en el
supermercado la colonia es de 3,48 porciento, en comparacion con el Supermercado
la Estrella que es de 3,08, pero en la atencion brindada el supermercado la colonia

tiene un 2,96 por ciento en comparacion con la estrella que es de 3,06 porciento.

Mapa Perceptual de valoracion de las variables

La Colonia La Estrella ml
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2

1.5

1

Variedad del Producto
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Atencién del Supermercado

Fuente: Autoria propia a partir de aplicacion

El Supermercado la Colonia se posiciona en el primer cuadrante es decir que ella
esta ejecutando su atencion al cliente de una buena manera y de la misma forma la
variedad del producto estd mas arriba que la competencia por lo que se puede ver que
el supermercado esta haciendo las alianzas correctas para que sus consumidores
puedan obtener los productos necesario, es de esta forma que la empresa tiene una

fuerte competencia con la atencion, aunque mas sin embargo en la valoracion falta



mucho mas, es decir hay que aplicar estrategias que puedan diferenciar a la empresa

de la competencia. (véase plano de valoracion de variables)

Ademas de que la variedad de productos en el Supermercado la Colonia es muy
grande por lo que da oportunidad a los consumidores el tener una mayor oportunidad
de tener algunos producto poco habituales o poco conocidos, lo que causa mayor
impacto en cuanto a busqueda del cliente, esto facilita que haya una blusqueda de

informacion del cliente mas amplio.

Aun el mismo el Supermercado reconoce que el catalogo que ellos tienen es muy
extenso por lo que, aunque en cierto momento para ellos puede llegar a ser un
problema, también es un punto fuerte para los clientes, debido a que tienen mayor

oportunidad de encontrar lo que ellos buscan.

En cuanto a la atencion dada en Supermercado es mucho las encuestas arrojan
que esta produce una aceptacién muy similar, aunque con poca diferencia a la de la

competencia, es decir, perciben que hay una separacion pequefa en cuanto calidad.

A pesar de que en el supermercado por medio de la guia de observacién se supo
corroborar que existe el servicio de llevar los productos del cliente comprados al
automovil, de esta manera ayudan a los clientes con las cargas pesadas, es parte de

la calidad del servicio dado.

También por medio de la guia de observacién se comprobé que hay informacion
disponible en los pasillos los cuales dan una guia de los productos en promocion de la

misma forma ayudan a ubicar al consumir donde estan los productos necesarios.

Es por esto que guarda de seguridad siempre esta atento a la salida de los clientes
y de la misma manera controlan la entrada y la salida de los clientes, también en parte

de saludar al entra y al salir, proporcionan a cada consumidor alcohol en Gel y la toma



de la temperatura para evitar los contagios ya sea de cualquier enfermedad que pueda

ser altamente contagiosa.

De la misma forma, el supermercado la colonia incide en el reconocimiento de la
decision de compra por medio de la publicidad de manera directa, es decir permite los
clientes tengan una idea de lo que el supermercado contiene, ademas de la mucha

variedad de productos que existen.

El supermercado la colonia es una empresa que trabaja muy de la mano con la
publicidad, debido a esto es muy probable que cuando se piense en jueves cervecero
las personas tengan posicionada esta idea en la cabeza, de la cual solo el

supermercado ejecuta.

Es decir que, aunque en el proceso de decision de compra, la etapa de
reconocimiento de una necesidad no es un proceso en el cual la empresa esté
presente, por medio de la publicidad llega a sus mentes primero que otras empresas,
es concreto la publicidad hecha por La Colonia influye en la etapa del reconocimiento

de la necesidad.

Esta incidencia durara al menos por el resto de las 3 etapas siguientes como lo es
la busqueda de informacién, en esta etapa, las paginas que tiene la empresa junto con
la variedad de productos que el supermercado tiene permiten que la informacién que
el cliente quiere o siente que es la correcta permitira que sea un punto a favor de la

empresa.

Por lo cual la informacién que la empresa permite es muy amplia y variada, de
acuerdo al catalogo de productos que el supermercado ofrece, da también una gran

oportunidad que productos que no tan comunes puedan ser encontrados.



Con respecto a la evaluacion de alternativas entra en juego mucho la atencion dada
por la empresa, puesto que esta llevara a que la compra no sea solamente dar dinero
a cambio de un servicio, sino que exista tanto una experiencia que pueda ser agradable

COMO una compra a menores costos.

Sin embargo, la variacion de pequefios decimales en el plano puede llegar a
cambiar todo el panorama, muchos clientes como se puede ver en el plano han tenido
malas experiencias en la compra en el supermercado, por lo que ha llegado a influir

en que se ejecute la decision de compra las cual es la siguiente etapa.

La variedad de productos es un punto positivo para la empresa, por lo cual esta
misma se ha sostenido una decision de compra, asi como se puede ver en el plano,

porque existen producto que en otros sitios no.

En entre las fuentes que el supermercado utiliza para poder llegar a la demanda
son como los brochures, las volantes, los perifoneo y por ultimo la publicidad por medio
de internet, de la cual permite que la informacion se mas muy accesible al cliente y

llegue pueda posicionarse en las mentes de la demanda.

Segun la entrevista la Administradora de la empresa dijo que por medio de estudios,
observacion y consultas al cliente pueden distinguir cuales son los productos que los
consumidores necesitan y desean, para que la evaluacion de las alternativas mas
faciles para el cliente, esto implica que lo que el supermercado tiene sea muy
especifico segun los deseos del cliente.

Debido a esto se necesito el supermercado, hacer estudios culturales y tendencias
en los consumidores por medios de los cuales se aplico la experiencia de los

consumidores como referencia de los productos necesitados.



Asi mismo también entre las tendencias de comer carne los domingos, la empresa
aplico promocion de carnes los domingos, de las cuales se ofrecian carnes de
importacion y con la mejor calidad para que el cliente pueda obtener de esta oferta
tentadora.

De la misma forma, siguiendo con la decisién de compra el supermercado entiende
la variedad de cliente y las necesidades, pues entre la variedad de productos ellos
tienen la consideracién de todos los productos en forma accesible, esto debido a que
hay clientes los cuales se consideran de compra sofisticada y clientes que compra

productos accesibles.

Ademas de incidir en la decisién de compra, el fin de toda empresa de servicio es
qgue el cliente siga comprado sus servicios por lo que siempre se quiere que el
consumidor obtenga una buena experiencia, a pesar de las crisis nacionales el

supermercado nunca ha dejado de ofrecer sus servicios queriendo fidelizarlos.

Por medio de la etapa de la decision de compra la variable que ejerce mayor peso,
es la atencién, asi como se puede ver, un factor importante al momento de la compra
en la forma de tratar y ver a un cliente, de la misma manera la rapidez o el tiempo
suficiente de atencién dado a cada cliente, la mayoria de los elementos de la flor del

servicio estan presentes en esta etapa.

Por lo que la empresa a pesar de tener una atencion lo suficientemente buena, el
servicio de pago suele ser muy lento debido a las pocas cajas de pago activas, lo que
hace que las colas sean muy largas (véase anexo #9), esto hace que la atencion sea

muy lenta, creando una desventaja dentro de la etapa de decisiébn de compra.

Y por ultimo se observé que a pesar de que haya existido una compra o que en
ella el cliente lleve lo que el desea, al final de Salir de la empresa existira una reaccion

a su compra, es decir una reaccion post compra que el cliente mida o reflexione su



satisfaccion, mas sin embargo no existe un sistema, o ninguna estrategia creada por
la empresa para poder saber si el cliente se llevo lo que queria o si la atencidn que él

tuvo fue lo suficientemente buena, al igual si sus expectativas fueron correctas.

Sin embargo, no se tiene una forma por medio de la cual exista una evaluacion
donde la empresa pueda darse cuente intencionalmente como fue la experiencia del
cliente adentro de supermercado, por los que ademéas de ser muy importante es el
anico factor que con el cual guiase para poder cambiar y saber si la atencion dada al

cliente fue de su agrado.

En concreto es sustancial para cada para la empresa como un supermercado que
brinda un servicio y que esta en comunicacion con sus clientes directamente tener un
mejor marketing de servicio, el cual le dard mejor calidad y sobre todo mantendra la

fidelidad de los clientes en la empresa.



CAPITULO V
5.1. CONCLUSIONES

1. El Supermercado la Colonia aplica los elementos de la flor del servicio, como
son la informacion, toma de pedidos, cortesia y Facturacion se aplican correctamente,
puesto que son los elementos mejor valorados en el diferencial semantico y los

elementos como consultas, atencion, excepciones y pagos falta mejoria.

2. El Proceso de decisibn de compra de la empresa se ejecuta desde el
reconocimiento de una necesidad por medio de la publicidad, el cual ha demostrado
ser muy eficaz, seguido de la busqueda de la informacion, donde se sabe que existen
muchas herramientas que la proporcionan desde las paginas web y redes de la
empresa, en la etapa de evaluacion de alternativas la empresa cuanta con un catalogo
muy amplio que permite encontrar lo que el cliente desea, en la decision de compra la
empresa puede seguir mejorando la atencion y los problemas al momento de
facturacion y por ultimo en el comportamiento después de la compra el supermercado

no tiene ningun sistema de para poder evaluar la compra.

3. El marketing de servicio influye positiva y directamente en el proceso de
decision de compra del Supermercado la Colonia ya que se aplican los elementos de

la flor del servicio y cumple con el proceso de decision de compra.

4. Se Acepta la hipétesis planteada ya que el Marketing de servicio influye
positivamente en el proceso de decision de compra en el supermercado la colonia-

Matagalpa se llegd a que el supermercado la Colonia posee una imagen positiva.



5.2. RECOMENDACIONES

1. Restaurar los buzones de quejas y sugerencias debido a que los clientes
tienden a perder el interés de dar su opinion después salen del local, por lo cual
es esencial para poder obtener una restructuracion del supermercado, permitira
gue exista una critica constructiva en la atencion al cliente y de la misma forma
es esencial convocar talleres a los trabajadores de empresa, esto para reforzar
el caracter del servicio al cliente ayudara a renovar la cara de le empresa.

2. Crear un sistema poscompra por medio del cual el cliente puede seguir teniendo
contacto con la empresa después de haber realizado una compra, es decir un
seguimiento por medio del cual la empresa mejore su relacion, de la misma
manera la empresa pueda dar informacion y ofrecer rebajas a clientes con

mayor fidelidad

3. Reforzamiento de estrategias en el marketing de servicio que diferencien los
cuales permitan el desarrollo de los elementos de la flor del servicio en el
supermercado, este creado a partir de sensaciones y percepciones que llamen
la atencion del cliente, ya sea con ambientacion musical, intensificacion de los
olores en los lugares claves, el desarrollo de colores o iluminacion y la creacion
de actividades de entretenimiento dentro del supermercado, esto permitira que

el cliente pueda diferenciar su estadia en comparacion a otros supermercados.
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ANEXO #1

VARIABLE | SUBVARIABLE | INDICADOR PREGUNTAS INSTRUMENTO | A QUIEN
) Informacion Jla presencia de los
empleados es importante | Diferencial Clientes
al momento de la compra? | Semantico
o Consultas
. Se siente la amabilidad
de parte de la empresa? Entrevistas Gerente
o Toma de pedidos
Jlos procesos de la
empresa son rapidos?
Marketing Elementos de la |, Cortesia
del servicio | flor de servicio ¢hay profesionalismo al
momento de realizar los
. Atencion procesos de
asesoramiento, limpieza y
atencion al cliente?
o Excepciones ses atendido con mucha
amabilidad al momento de
realizar la compra? Guia de | A los
_ observacién trabajadores de
o facturacion la empresa
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) Comportamiento
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primera vez de la
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¢ Qué alternativas

considera al comprar?

¢Normalmente cuanto
tarde en decidir comprar?

¢, Cuél es el sentimiento
posterior a la compra?
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Clientes de la

Empresa
Entrevista Gerente
Guia de | Trabajadores

observacioén

de la empresa




ANEXO #2 UNIVERSIDAD
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NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Diferencial Semantico de la Panaderiay Reposteria Belén

Estudiante de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno verpertino se
esta realizando un diferencial semantico en el super La Colonia teniendo como tema
principal el proceso de decisidon de compra con el fin de analizar la influencia del

Marketing de servicio en el segundo semestre del afio 2020. Super La Colonia Parque
Morazan.

Supermercado la Colonia
Supermercado la Estrella

|
I
4

7 6 5

Bien Informado Mal informado

Pocas consultas

Muchas Consultas

Servicio Rapido

Servicio Lento

Personal Cortez

Personal Descortés

Buena Atenciéon

Poca Atencién

Con excepciones

Sin Excepciones

Facturaciéon

perfecta

Facturacioén

Andémala

Pagos accesibles

Pagos incomodos
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UNAN-MANAGUA

Entrevista
Estudiante de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno vespertino esta
realizando una entrevista dirigida al area administrativa del Supermercado La Colonia
teniendo como tema principal el Marketing de Servicio con el fin de analizar la
influencia en el proceso de decision de compra en el segundo semestre del afio 2020.

Esperando su apoyo y comprension. De antemano gracias por su colaboracion.

Marketing de Servicio

1. ¢,Como es el marketing del servicio utilizado en el supermercado la

Colonia?

. Flor del servicio

2. ¢ El supermercado la Colonia realiza consulta al cliente para mejorar sus

servicios o producto?
3. ¢, Qué tan eficiente es la toma de pedidos por parte de los trabajadores

cuando no existe el producto que el cliente necesita?

4, ¢, Qué elementos cree que son necesarios para qué la empresa tenga una

buena hospitalidad o cortesia?

5. ¢, Qué elementos dentro del supermercado pueden ser considerados

como excepciones?



6. ¢, Qué tipos de problemas se perciben durante la facturacion en el

supermercado la Colonia?

7. ¢Al momento de pago, con qué frecuencia se presentan inconvenientes

y que procesos suelen intervenir?

Il Proceso de Decision de Compra

8. ¢En qué parte del proceso de decisibn de compra tiene una mayor

intervencidn e importancia el marketing de servicio del supermercado la Colonia?

9. ¢ El supermercado la Colonia influye para que el cliente pueda reconocer

una necesidad, ya sea influenciado por el entorno o ayudandole a reconocer?

10. ¢Qué fuentes utilizan para poder hacer llegar la informacién al cliente

potencial?

11. ¢Cbébmo elige las marcas a ofrecer al cliente para que la decision de

compra sea sencilla?

12. ¢ Que acciones realiza el supermercado la Colonia para poder valorar si

el cliente llego a la satisfaccién post compra?
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Guia Observatorio

Estudiante de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno Vespertino esta
realizando una guia de observacién en el Supermercado La Colonia teniendo como
tema principal el Marketing de Servicio con el fin de analizar la influencia en el proceso
de decision de compra segundo semestre del afio 2020.

1. Datos Generales

Nombre del Supermercado:

Direcciéon Exacta:

Fecha de Observacion: Hora:
2. Datos del ambiente Externo
Elementos Observados Si No | Soporte | Observaciones
con foto

Informacion en los

pasillos

Empacar los productos al

cliente

Traslado de los

productos

Llevar la canasta al

automovil

Pagos con tarjetas de

crédito y debito




Ayudan con cargas

pesadas

Saben escuchar al cliente

Hacen correctamente su

trabajo

Atienden rapidamente

una solicitud

Permiten cambios de

productos

Saludan al entrar y al

salir de local.

Utilizacion de uniformes

Encuentra variedad de

marcas

Variedad de precios.

Siguen algun proceso de

servicio

Uso de méscaras y
gorros en el lugar de

carnes y verduras.

Variedad de tamafos de

productos




Identificacion

Utilizaciéon de
herramientas

promocionales

Hacen rifas

Realizan ofertas

Realizaciéon de
descuentos

Filas largas




ANEXO #5

Mapa Perceptual
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Estudiantes de 5to afio de la carrera de Mercadotecnia del turno Vespertino esta

realizando mapa perceptual en el supermercado La Colonia parque Morazén versus

Supermercado La Colonia, teniendo como tema principal el Marketing de Servicio con

el fin de analizar su influencia en el proceso de decision de compra en el segundo

semestre del afio 2020.

Evaluacion de alternativas

Mala atencién

Buena Atencion

(X) Atencién | -5 -4 -3 -2 -1 0 3 4 5
Poca Variedad Mucha Variedad
(y) Variedad | -5 -4 -3 -2 -1 0 3 4 5

Mala atencién Buena Atencién
(X) Atencion | -5 -4 -3 -2 -1 0 3 4 5

Poca Variedad Mucha Variedad
(y) Variedad | -5 -4 -3 -2 -1 0 3 4 5

Mucha
A
Mala > Buena
Atencion atanciAn

Poca




Anexo #6 Anexo #7

Atencion al Cliente Servicios Higienicos

Fuente: Autoria Propia Fuente: Autoria Propia



Anexo #8 Anexo #9

Cajera atendiendo con mascarilla Ayudante de la cajera

Fuente: Autoria Propia Fuente: Autoria Propia



Anexo #10 Anexo #11

Ofertas de precios pagos con tarjetas

Fuente: Autoria propia Fuente: autoria propia



Anexo #12 Anexo #13

Ofertas y descuentos por 15 dias Cola de espera

| IMPEC

| LAVADA TRA

Fuente: Autoria propia

Fuente: Autoria propia



Aenxo #14 Anexo #15

Espacio entre pasillos productos en ofertas
S-S

ACEITE DE s

s 209

Fuente: Autoria Propia Fuente: Autoria Propia



Anexo #16

Espacio en cola de Espera

Fuente: Autoria Propia



