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PRESENTACION

SENORES MIEMBROS DEL JURADO:

A continuacién, les presentamos la tesis titulada: ESTRATEGIAS DE
MARKETING BASADAS EN EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE
SERVICIOS FINANCIEROS DE LA CORPORACION MERCANTIL “LA YAPA”,
CHICLAYO. Este informe ha sido realizado con la finalidad de obtener el grado de
magister en Administracion de Negocios-MBA. Teniendo en consideracion el aspecto

ético en el desarrollo de esta investigacion.

La investigacion esta estructurada por ocho capitulos que a continuacion se
detalla: CAPITULO | En este capitulo esta referido a la introduccion, la realidad
problematica, las teorias, la hipotesis, justificacion e importancia y los objetivos
respectivos; en el CAPITULO Il, se establece la metodologia empleada en la
investigacion; en el CAPITULO lIl, se detalla los resultados obtenidos aplicando el
programa SPSS; en el CAPITULO 1V, se presenta la discusion del estudio, en el
CAPITULO V y VI se describen las conclusiones y recomendaciones,
respectivamente, en el CAPITULO VIl propuesta CAPITULO VIl estan las referencias
bibliograficas empleando las normas APA y en la parte final del informe se encuentran
los anexos; el instrumento utilizado en la investigacion con las encuestas respetivas,

validacion de expertos, alfa de Cronbach.

Los autores
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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar las estrategias de marketing
basadas en el comportamiento del consumidor de servicios financieros de la
Corporacion Mercantil “La Yapa” en la ciudad de Chiclayo.

La investigacion se realizé mediante el disefio descriptiva - propositiva con aplicacion
de una encuesta a los clientes de Corporacion Mercantil “La Yapa”. El instrumento
empleado para su aplicacion fue de tipo cuestionario con 33 Items en tres
dimensiones: datos generales, factores externos y factores internos, categorizados
por la escala de Likert.

La poblacion considerada para el diagnéstico fue de 350 clientes de Corporacion
Mercantil “La Yapa” de los cuales se seleccionaron por férmula estadistica 184 como
muestra de estudio. Con la informacion obtenida del cuestionario, se disefié la
propuesta de estrategias de marketing de la Corporacién, en procura de incrementar
la cartera de clientes. En el disefio de la propuesta, se tuvo en cuenta el
comportamiento del consumidor de servicios financieros de la Corporacion, para fijar
las estrategias comerciales en forma mas efectiva.

El resultado obtenido después del disefio de la propuesta demostr6 que la
determinacion del comportamiento del consumidor de servicios financieros permitira
elevar el numero de clientes de la Corporacion Mercantil “La Yapa” utilizando

estrategias de marketing.

Palabras claves: Estrategias de marketing y comportamiento del consumidor.
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ABSTRACT

The objective of the present investigation was to determine the marketing strategies
based on the behavior of the consumer of financial services of the Mercantile

Corporation "La Yapa" in the city of Chiclayo.

The research was carried out through the non-experimental design with application of
a survey to the clients of Corporation Mercantil "La Yapa". The instrument used for its
application was a questionnaire type with 33 Items in three dimensions: general data,
external factors and internal factors, categorized by the Likert scale.

The population considered for the diagnosis was 350 clients of Corporation Mercantil
"La Yapa", of which 184 were selected by statistical formula as study sample. With the
information obtained from the questionnaire, the marketing strategy proposal of the
Corporation was designed in order to increase the client portfolio. In the design of the
proposal, the profile of the consumer of financial services of the Corporation was taken

into account, in order to determine the commercial strategies in a more effective way.
The result obtained after the design of the proposal showed that the determination of
the behavior of the consumer of financial services allowed to increase the number of

clients of the Mercantile Corporation "La Yapa" using marketing strategies.

Keywords: Marketing strategies and consumer behavior.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica:

(Jaramillo, 2013) cuando trata sobre el servicio financiero sefiala que el principal
problema de este servicio radica en el riesgo alto que percibe no solo el cliente sino
la entidad financiera o bancaria; esto lo describe en su articulo cuando trata sobre
servicios financieros, donde argumenta que es el dinero que se constituye como
materia prima de todo servicio financiero, constituyéndose ademas en un componente
no diferenciable que si este va unido a la ausencia de innovacion, se hace necesario
buscar nuevas propuestas que marquen la diferenciacibn como por ejemplo el

servicio al cliente.

En toda prestacion de un servicio financiero da lugar a una relacién comercial donde
se observa una secuencia de transacciones que generan contactos permanentes con
el cliente, esto nos lleva a concluir que esta relacion no se refiere a solo una venta
puntual. En esta generacion de contactos con el cliente nos da oportunidad a obtener
una gran cantidad de informacién personal y actualizada, que nos permitiria formular
programas para captacion o retencion de clientes, por parte de la entidad financiera.
Por otro lado, el cliente tiene su propia percepcion y evalla cada contacto que tiene
con la entidad para saber si ésta en verdad cumple con sus ofrecimientos y promesas.
(p.10)

(Goémez, 2013), en su investigacion llega a determinar que el ingreso de nuevas
instituciones no financieras al mercado financiero, asi como su incremento en nimero
como en nuevos tipos de instrumento y diversos servicios que ofrecen, se debe a la

globalizacion que ha permitido que todas las empresas sean competitivas.

No podemos pasar por alto que como consecuencia de esta globalizacion el aumento
de competidores, considerable en el sector y especialmente de empresas extranjeras
gue vienen con nuevos productos y servicios que hacen accesible su penetracion en
el mercado.

Razon por la cual las entidades para asegurar su desarrollo, permanencia o
subsistencia en el futuro, los bancos y otras entidades de caracter financiero, vienen
analizando y desarrollando estrategias de marketing con el propdsito de que la

poblacidén tenga mayor acceso al uso de estos servicios financieros.
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Actualmente nuestra sociedad no se excluye de esta voragine pues a nivel de
personas naturales y juridicas requieren ser atendidos para financiar sus inversiones
a través de mecanismos financieros donde puedan canalizar sus depdsitos de manera
segura y agil pudiendo realizar transacciones eficientes y rapidas que les permita
acceder a servicios financieros y asi poder financiar adquisiciones de inmuebles,
vehiculos, seguros de todo tipo, entre otros.

La fuerte competencia del mercado y un acentuado deterioro en los niveles de ventas
y cartera de clientes , con saldos negativos de rentabilidad ha exigido a la empresa
Corporacion Mercantil La Yapa SAC entidad que se dedica a la prestacion de
servicios financieros establecer acciones y estrategias comerciales que conlleven al
mejoramiento de la cartera e incremento de las ventas y asi tener mayor presencia
en el mercado local.

(Lluncor, 2009), para lograr determinar el perfil del consumidor de la Caja Sipan
SAC (p.69) dentro de su investigacion aplico un pre test en un grupo experimental de
clientes de la misma Caja; este estudio le permiti6 determinar variables
socioeconOmicas y definir conocimientos, necesidades, motivaciones, grupos de
influencia, permitiéndole investigar también el comportamiento del cliente frente a los
factores externos.

Analizando lo expuesto anteriormente y para poder lograr los objetivos que permitan
un beneficio tanto para la empresa como para el cliente es prioritario desarrollar un
proyecto de investigacion donde nos permita conocer el comportamiento del
consumidor de servicios financieros a fin de implementar estrategias de marketing, de
esta manera ofreciendo un servicio personalizado y eficiente, con productos
financieros que responda las necesidades e intereses en tiempos 6ptimos, estaremos

obteniendo clientes satisfechos y cautivos.

1.2 Trabajos previos
1.2.1 A nivel internacional:

(Castillo, 2015), comprob6 que para el cumplimiento de las metas propuestas y
para el éxito de las estrategias, el comportamiento del consumidor desempefa un
papel valioso mas aun cuando la decisién de compra depende del cliente.

Asimismo, la investigacion explica los factores que intervienen en el proceso de

decision de compra y por ende los diferentes comportamientos con caracteristicas
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diferentes que son parte inherente del cliente y que deviene producto de una
diversidad cultural.

Una nueva corriente que estudia los diferentes tipos de consumidores y que influyen
en la decision de compra del consumidor es el neuromarketing, este estudio permite
reconocer como el consumidor interviene con sus opiniones en la decision final de

compray la relacién que tiene frente al marketing

Actualmente en el mundo del Marketing, los mercaddlogos estan abocados a
identificar los factores que influyen en el consumidor en la decision de consumo, la
importancia de estos es que facilitan observar las actitudes y valores de los
consumidores; de igual modo te permiten identificar el nivel de consumo y cémo
influye en el consumidor la promocién y la publicidad, de igual modo el precio, la
duracion, la rapidez, calidez, cultura, etc.
En la tesis doctoral presentada (Navarro A. , 2013), sobre comportamiento del
consumidor financiero desde el punto de vista empresarial, hace importantes aportes
respecto al enfoque transaccional frente al enfoque relacional.
Respecto a este enfoque transaccional, este esquema propone que la empresa
renuncie a ser el Unico proveedor financiero con sus clientes, a cambio de ello se
presente como el mas competitivo y con una gama de productos financieros.
Este modelo de negocio nos permite explotar ventajas competitivas sobre una
reducida cartera de productos, convirtiendose asi en una empresa especializada
contra el modelo predominante generalista.
Para que este modelo brinde los resultados esperados debe tenerse cuenta tres
aspectos:

1. El perfil socio econdmico de su publico objetivo

2. La combinacion de estos atributos centrados en variable producto, dejando

de lado la variable marca.
3. Manejar modelo de servicio basado en la conveniencia, rapidez y sencillez

1.2.2 A nivel nacional:

(Machuca, 2015), en su estudio plantea la existencia de un mecanismo de control
en materia de proteccion al consumidor frente a las oportunidades que ofrece el
sistema financiero en cuanto a productos y servicios. En el Perd también existe un

mecanismo de inclusion financiera donde su objetivo que es la poblacion consumidora
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de servicios financieros pueda acceder a las herramientas y productos financieros de
crédito y alternativas de ahorro a través de diversos sistemas de difusion publicitaria
de servicios financieros, pero no solo debe sefialar beneficios y ventajas, sino que
también incluya la existencia de un aparato de control para proteccion del consumidor
financiero.

(Viguria, 2012), presenta una investigacion referente a proteccion del consumidor
financiero y sus necesidades, pera esta vez referido a la implementacion en el sistema
nacional de proteccién al consumidor, quien se encargara de velar derechos e
intereses del consumidor financiero en general, pero siempre tratando de velar por
sus derechos e intereses del consumidor.

A pesar de que existen instituciones supervisoras como Superintendencia de Banca,
Seguros y Administradora de Pensiones, Poder Judicial e Indecopi estas no otorgan
una apropiada proteccion al consumidor y esto debido a que no incluyen los sectores
realmente afectados, que son los que mas requieren, por otro lado estas instituciones
no tienen participacion a nivel nacional, descuidando muchos sectores al no ofrecer
esta proteccion al consumidor financiero; sumado a ello una deficiente difusion
comercial por las entidades financieras sobre sus servicios y productos financieros

gue ofrece.

1.2.3 A nivel regional

(Cueva, 2017) nos muestra informacion valiosa sobre el comportamiento del
consumidor y la calidad de servicios en el area de consumo de la Financiera
Crediscotia en el distrito de Comas, cuyo problema radica en encontrar la relacion
gue existe entre el comportamiento del consumidor y la calidad de servicio en el area
de consumo de la Financiera Crediscotia, la investigacion se realizé bajo el disefio no
experimental, descriptiva — correlacional, cuyos hallazgos mostraron la relacion
significativa entre el comportamiento del consumidor y calidad de servicio del area de
consumo mostrando un coeficiente de correlacidon de Spearman positiva moderada
entra las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.617); afirmando que
a mayor comportamiento del consumidor (historial crediticio del cliente externo),

mayor calidad de servicio.

(Ledn, 2009), al desarrollar su investigacion sobre segmentacion de clientes de

microfinanzas en Chiclayo y Cajamarca este lo realiza aplicando el analisis de cluster
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llegd a determinar 06 segmentos entre los comerciantes de la ciudad de Chiclayo,
procedemos a presentar la siguiente segmentacion; el primer segmento esta referido
a los pequeiios empresarios cuyas edades comprendidas entre 35 a 52 afos, sus
ventas promedian de 2,200 a 5,000 y se ubican en el mercado de Moshoqueque
distrito de José L. Ortiz; en el segundo segmento son empresarios jovenes con
edades comprendidas entre 29 a 43afios , sus ventas promedian de 1,000 a 2,000
soles, los comerciantes se ubican en el mercado central del distrito de Chiclayo, son
de educacién mayormente técnica; en el tercer segmento estan comprendidas
mayormente mujeres del mercado modelo, con edades comprendidas entre 31 a 53
afos, sus ventas promedian de 800 a 2,000 soles, los comerciantes se ubican en el
mercado modelo del distrito de Chiclayo, son mayormente de educacién técnica; en
el cuarto segmento estan identificados por hombres con edades comprendidas entre
42 y 50 afos, sus ventas promedian de 2,000 a 4,500 soles, los comerciantes se
encuentran dispersos en los mercados del distrito de Chiclayo, cuentan con estudios
técnicos o universitarios; el quinto segmento esta representado por hombres y
mujeres, estan comprendido entre 34 y38 afios, sus ventas promedian de 1,200 a
3,500, estos empresarios se ubican en los distritos de Chiclayo y la Victoria: el sexto
segmento son empresarios administrados por mujeres con edades mayor de 60 afios
y sus ventas promedian entre 7,000 soles, se ubican de preferencia en el mercado
modelo.

(Lluncor, 2009), como producto del analisis ha obtenido como resultado de su
investigacion que el consumidor financiero tiene claro de acuerdo a sus necesidades
preferencias por las entidades que proyectan solidez.

Se llega a esta conclusion después que la investigacion cumplié con el objeto al
determinar el perfil del consumidor de servicios financieros de la Caja Sipan.

Para determinar el perfil del consumidor se ha tenido que identificar las variables
socioeconOmicas, tanto las internas como las externas, que son las que influyen en
el comportamiento del consumidor, sin embargo, del estudio se ha obtenido otros

factores que permiten evaluar desde la atencion hasta la tasa de interés.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Comportamiento del consumidor
(Arellano, 2002), seiala que, en las actividades de las personas, el comportamiento

del consumidor esta destinado a la satisfaccion de sus necesidades, esta se
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manifiesta mediante la adquisicion de bienes o servicios.

Este comportamiento esta referido a dos modalidades, como los consumidores
individuales (amas de casa, nifios, hombres) y colectivos presentdndose de manera
(empresarial, grupal), de igual modo los factores internos y externos en sus

diferentes etapas que tienen relacion con el consumo.

También (Blackwell, Miniard, & Engel, 2002), define que el proceso que realizan las
personas como el adquirir, hacer uso, consumir y disponer productos y servicios que
cubran satisfactoriamente sus necesidades estan ligadas netamente al
comportamiento del consumidor.

Obtener: describe todas las acciones de compra o aceptacion de un producto por parte
del consumidor, algunas de estas necesitan busqueda de informacién en relacién con
las caracteristicas, beneficios y elecciones del producto a la hora de decidir por la
eleccion de un producto y/o servicio.

Consumir: se caracteriza por interpretar el cuando, como y donde los clientes utilizan
sus productos o servicios.

Disponer: se caracteriza por la eliminacion de los productos y empaques por el

consumidor.

(Schiffman & Lazar, 2001). Por lo expuesto de acuerdo a la investigacion y a las
caracteristicas precitadas concluyéo que el comportamiento del consumidor esta
determinado por la conducta y las decisiones que asume este al buscar, evaluar,

comprar, usar productos y servicios.

1.3.2 Cliente y consumidor

Tal como indica los autores, (Rivera , Arellano, & Molero , 2000), es fundamental tener
claro la diferencia entre lo que es ser un cliente y un consumidor (comprador -
usuario).

En algunos casos lo interpretan como si fuera lo mismo o un sinénimo, pero para
informaciones de marketing, la diferencia entre ambas percepciones conlleva a una
diferenciacion en establecer estrategias.

Cliente: Persona que compra el producto o servicio, pudiendo ser 0 no el usuario final.
Consumidor: Es aquel que consume el producto para obtener cubrir su necesidad o

21



deseo.
Por tal razén para fines del presente estudio no es relevante la diferencia entre

consumidor y cliente ya que ambos conceptos seran usados en la investigacion.

1.3.3 Las variables del comportamiento del consumidor

(Rey, 2013) Indica que para estudiar el comportamiento del consumidor debemos
partir de la premisa de que es unico y diferente y esto debido a que en su accionar se
encuentre influenciado por muchos factores y variables que permiten que la decision
gue este tomé sea diferente a la de otros individuos.
Segun (Arellano, 2002) las variables referentes al comportamiento del consumidor son:
Variables externas o de influencia: son aquellas que estan involucradas con el
individuo y pueden influir sobre su conducta de compra, en la presente variable los
factores biolégicos definen a las personas (sexo, talla, edad) aspectos sociales
(cultura, clase social), econdémicos (niveles de precios, ingresos, etc.).
Variables internas o de procesamiento: se encuentran en lo interno de la persona
desde lo psicoldgico, percepcion, sensaciones, motivacion, actitudes y estilos de vida.
Variable de resultado: parte del comportamiento del consumidor, el proceso de

compra, grabar en la mente anuncios publicitarios, lealtad hacia la marca.

1.3.4 Comportamiento del consumidor en los servicios

(Rober & David|, 2006), indicaron que determinar el comportamiento del
consumidor en una organizacion juega un papel muy importante por su implicancia
con las tareas administrativas.
Asi mismo, definieron al comportamiento del consumidor como un estudio de
personas, y organizaciones, el proceso del como toman decisiones para escoger,
elegir y adquirir los productos, estilos o ideas para satisfacer sus necesidades.
Reid y Bojanic (2006) sefiala elementos que pueden influenciar en la toma de
decision, estos son:
Entorno social: Muchas veces los consumidores en cuanto al entorno social se sienten
influenciados por amigos, familiares u otras personas que lo rodean, de igual manera
el consumidor influye de manera viceversa.
Fuerzas sociales: establecen modelos de comportamiento, las mismas que son

determinadas por personas que son de mucha influencia en el medio.
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Roles: Este elemento es un modelo de accionar de las personas con un enfoque

determinado dentro de la sociedad.

1.3.5 Marketing de servicios financieros.

La (Escuela de Organizacion Industrial, 2011)indica que el marketing de servicios
financieros es la sinergia de la venta de productos con la prestacion de servicios en
las entidades financieras y esta tiene caracteristicas propias de comercializacién como
se sefala:

El dinero como materia prima del servicio financiero y a la vez un elemento no
diferenciable.

La relacion que guarda cliente con la entidad obteniendo informacion actualizada que
permita evaluarla y retornarla con un valor agregado por parte de la entidad.

1.3.6 Caracteristicas de los servicios financieros con incidencia en la
estrategia y accion de marketing.

La empresa asesora (Roig Aparicio Gestio Sociedad Limitada, 2013) sefala que la
accion de marketing por su particularidad esta direccionada a un sector especifico sin
descuidar la relacion de prestacion y comercializacion del servicio, entre sus
caracteristicas tenemos:

-Intangibilidad: Es la caracteristica mas importante de los servicios financieros, esta
caracteristica es inseparable a la actividad misma.

Otra caracteristica que implica de manera muy transcendental, segun (lldefonso,
2005), es que los servicios no se pueden evaluar sin que antes sean adquiridos, esto
origina un aumento del riesgo percibido por el cliente, es decir, la desconfianza o
temor a no atinar en la decision de adquisicion del producto o servicio.
-Inseparabilidad:

Este término hace mencidn a la satisfaccion o insatisfaccion que el cliente percibe de
la atencion que le brinda la entidad. En esta caracteristica actia el lenguaje verbal y
no verbal del personal de contacto de la entidad y esta es tomada por el cliente quien
determinara la buena o mala atencién y como resultado se constituira en un cliente

satisfecho o insatisfecho.

-Heterogeneidad:

Esta caracteristica esta relacionada con la gestion de servicios financieros y depende
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mucho de cada colaborador el como realice sus funciones frente al cliente.
Es por ello que es muy importante que se realice un excelente proceso de seleccion
y estos a su vez con induccion, motivacion, capacitacion, etc.
Por lo tanto, para contrarrestar los efectos negativos existen herramientas
administrativas como estudios de mercado estos pueden ser cliente oculto, encuestas
0 usando la tecnologia, la medicion inmediata bajo un dispositivo el cliente evalta y
califica la atencioén brinda, todos y cada uno de estos se pueden aplicar para el
desemperio de los trabajadores.
- Caducidad:
Esta caracteristica va ligada a la intangibilidad, debido a que con los servicios no
pueden ser inventariados. Segun (lldefonso, 2005), manifiesta que la caducidad es
muy importante para implementar estrategias de marketing, principalmente de
segmentacion y precios, que batallen la estacionalidad de la demanda de servicios.
1.3.7 Estrategias de comercializacion.
Segun el autor (Kotler, 1988) sefiala que el objetivo principal de las empresas es
crecimiento en ventas, generar valor, expandirse, personal satisfecho, este
crecimiento sera satisfactorio en la medida que se apliquen estrategias adecuadas que
conlleven al desarrollo de la organizacion.
1.3.7.1 Penetracion de mercado: estas estrategias pueden ser de dos maneras:
incrementando la cantidad demandada y/o aumentando la participacién en el mercado.
Por consiguiente, aumentaria las ventas de los productos que ya se comercializan en
los mercados existentes; utilizando las siguientes herramientas:
1.- Incrementar el uso por los clientes actuales:

Participacion a traves de avisos publicitarios.

Incremento de las compras (ofertas).

Estimulos de precio para aumentar de demanda. (descuentos)

2.- Atraer clientes de la competencia:
Mayor comercializacion y distribucion.
Diferenciarse de la competencia en marcas.

Aumento del esfuerzo de publicidad.

Para que la empresa pueda aplicar todas estas estrategias demandarda de una

inversion, esta sera evaluada por el area correspondiente de la empresa para su
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debida ejecucion.
1.3.7.2 Desarrollo de mercado: es una estrategia de crecimiento basada en
gue la empresa busca mayores ventas al ofertar sus productos a nuevos mercados.
Herramientas:
1.- Apertura de nuevos mercados.

2.- Conquistar nuevos segmentos de mercados:

Publicidad en diferentes medios.
Implementar productos que sean atractivos a otros segmentos.

Uso de ciertos canales de comercializacion.

1.3.7.3 Desarrollo de productos: estrategia sefiala que la empresa esta en

busca de mejoras en los productos, estas pueden ser de dos maneras:

1.- Cambio en las caracteristicas del producto:

Nuevas presentaciones, (empaques, tamano, color.)

Diferentes versiones precio, calidad.

2.- Desarrollar y producir nuevos productos destinados a los mercados actuales.

1.3.7.4 Diversificacion: Esta estrategia consiste en incursionar diversidad de

productos de los que actualmente cuenta, en diferentes mercados en el que la

empresa se localice.

Diversificacion concéntrica: en esta caracteristica de diversificacion la
estrategia es crear y/o agregar nuevos productos o servicios con caracteristicas
similares con los que trabaja la empresa.

Diversificacion horizontal: en esta caracteristica de diversificacion la estrategia
es afiadir productos que no tengan relacion con los que actualmente
comercializa, estos a su vez asociarlos con los canales de distribucion con que
estos cuentan. Esto se basa basicamente en primera instancia de venderle a los
mismos clientes productos adicionales.

Diversificacion conglomerada: Consiste en que la empresa busca agregar
nuevos productos para nuevos clientes, los productos actuales en esta
estrategia no guardan relacion con los que se piensa comercializar, a su vez

estos productos van dirigido a otros segmentos de mercado.

1.3.7.5 Integracion: tiene por finalidad hacer sinergia entre sus diferentes

puntos de integracion hacia arriba, abajo y horizontal.
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* Integracion hacia arriba: esta integracion tiene como caracteristica
preservar el aprovisionamiento

* Integracion hacia abajo: esta integracion tiene como caracteristica
depender de ellos mismos y no de los proveedores en algunas areas
especificas.

* Integracion horizontal: esta caracteristica de integracion es utilizada por
las empresas para ofrecer un producto en diferentes puntos de venta,

logrando asi una mayor cobertura en el mercado.

1.4 Formulacion del Problema
¢,Cudles son las estrategias de marketing basadas en el comportamiento del
consumidor de servicios financieros de la Corporacion Mercantil “La Yapa” en la

ciudad de Chiclayo?

1.5 Justificaciéon e Importancia

El presente estudio tiene una justificacion teérica porque nos permitira desarrollar y
evaluar estrategias de marketing a través del comportamiento del consumidor
financiero y, en consecuencia, poder aprender y distinguir los factores comerciales
idéneos que nos muestre el camino correcto que debe seguir la organizacion.
Asimismo, responder a los cambios sistematicos que se manifiestan en el entorno
empresarial global.

Las organizaciones se enfrentan a las variaciones mercadoldgicas y/o economicas,
las cuales no pueden controlar y muchas veces no encuentran soluciones a estos
cambios, originando la caida de la organizacion y a través de la implementacién y
utilizacion de innovadoras acciones comerciales, permiten que la empresa se
sostenga en el tiempo y haga frente a esos cambios, originados por las nuevas
exigencias emergentes del mundo empresarial, de esta manera se contribuye a la
supervivencia de la misma. En consecuencia, las experiencias de la gestion comercial
de intangibles de la organizacion en el tiempo permitiran el enriquecimiento de
conocimiento cientifico a otras entidades de igual o similar rubro a responder a la
complejidad empresarial y su entorno.

Como conclusion, la presente investigacion brindara informacion necesaria para
futuras investigaciones contribuyendo asi con los futuros profesionales y empresarios

gue apuesten por la inversion en servicios financieros ya que se desarrollara en la
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provincia de Chiclayo; asi mismo con los resultados obtenidos se pretendera ayudar
a la mejora tanto del servicio brindado como de la empresa en forma general,
generando asi a futuro ser mas competitivos en el mercado y diferenciarse de la

competencia con nuevos productos y brindando un servicio de calidad.

1.6 Hipotesis.
La determinacion del comportamiento del consumidor de servicios financieros

permitird implementar estrategias de marketing en Corporacion Mercantil “La Yapa”.

1.7 Objetivos
1.7.1 General:
Determinar las estrategias de marketing basadas en el comportamiento del
consumidor de servicios financieros de la Corporacion Mercantil “La Yapa” en la

ciudad de Chiclayo.

1.7.2 Especificos:
1.7.2.1. Determinar y analizar las variables internas y externas con respecto a
los tipos de productos y servicios que ofrece la Corporacion Mercantil “La
Yapa”.
1.7.2.2. Determinar y analizar las variables socioeconémicas del consumidor
de servicios financieros en la Corporacion Mercantil “La Yapa”.
1.7.2.3. Determinar las estrategias de marketing relacionadas con el

comportamiento del consumidor en Corporacion Mercantil “La Yapa”.

CAPITULO II: METODO
2.1.Disefo de investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion

Descriptivo — propositivo.
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2.1.2. Disefno de contrastacion

.

Leyenda:
Rx : Diagnéstico de la realidad

: Estudios tedricos o modelos tedricos
P : Propuesta

Rc : Realidad cambiada

2.2.Variables y operacionalizacion

2.2.1 Variable Dependiente: Estrategias de marketing

Definicién conceptual de estrategias de marketing

“Conjunto de procesos y acciones planificadas y realizadas para analizar el mercado,
disefiar alternativas creativas de promocion, alternativas de precio, comercializacion,
y comunicacion de productos o servicios con la finalidad de que los clientes y
consumidores lo perciban y estos a su vez los convenza a tomar decisiones de

adquirir productos de una marca o empresa especifica” (Kotler, 1988).
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2.2.1.2. Definicion operacional

Disefio y creacion de innovadoras alternativas comerciales

2.2.2 Variable independiente: Comportamiento del consumidor
Definicion conceptual sobre comportamiento del consumidor
“Son aquellas actividades externas e internas del individuo dirigidas a la satisfaccion

de sus necesidades mediante bienes o servicios” (Arellano, 2002).

2.2.2.2. Definicion operacional

Intereses comerciales cenidos en estilos de vida
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2.2.3. Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores items Escala Instrumento
Sexo Soltero, Casado,_\/_iudo,
_ Separado, Conviviente NOMINAL ENCUESTA
Estado civil
Ocupacion
Sin estudios
SOCIO Primaria
ECONOMICAS Grado de instruccién Secundaria ORDINAL | ENCUESTA
Técnico
Universitario
Vivienda NOMINAL
Ingresos mensuales
Publicidad
Lugar de compra
Influencia en la
decision de compra
Servicios
Precios ORDINAL
Mensual ENCUESTA
EXTERNAS Frecuencia de compra Trimestral
Semestral
Anual
Cada dos afos
Crédito en efectivo
Producto NOMINAL
V. Crédito prendario
Independiente
Comportami_ento Escala de Licker
del consumidor Totalmente de acuerdo = 1
De acuerdo =2
Percepcion neutro o Indiferente =3
En desacuerdo = 4
Totalmente en desacuerdo
=5
Escala de Licker
Totalmente de acuerdo = 1
. De acuerdo =2
Actitud neutro o Indiferente =3
En desacuerdo = 4
Totalmente en desacuerdo TEST NIVEL PE
INTERNAS =5 ORDINAL | SATISFACCION
DEL SERVICIO
Escala de Licker
Totalmente de acuerdo = 1
De acuerdo =2
Expectativas neutro o Indiferente =3
En desacuerdo = 4
Totalmente en desacuerdo
=5
Escala de Licker
Totalmente de acuerdo = 1
De acuerdo =2
Motivacién neutro o Indiferente =3

En desacuerdo = 4
Totalmente en desacuerdo
=5
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Necesidad

Escala de Licker
Totalmente de acuerdo = 1
De acuerdo =2
neutro o Indiferente =3
En desacuerdo = 4
Totalmente en desacuerdo
=5

V. Dependiente
Estrategias de
marketing

ESTRATEGIAS
INTENSIVAS

Penetracion de
mercados

Desarrollo de
mercados

NOMINAL

Desarrollo de
productos

GUIA DE
ENTREVISTA

2.3.Poblaciéon y muestra

2.3.1 Poblacioén:
La poblacion actual de Corporacion Mercantil La Yapa, en su agencia de la ciudad de

Chiclayo, esta conformada por 350 clientes a diciembre de 2017. (Fuente: Area de

Tecnologia de la Corporacion.)

2.3.2 Muestra:

El tamafio de la poblacion es de 350 clientes de los cuales se tomé una muestra para

poder aplicar la encuesta.

Formula estadistica a aplicar:

ZipgN
s .
EXN-1)+Z°pg

Donde:
N = Tamario de la Poblacion =350
z = Grado de confiabilidad = 1.96 (nivel de confianza 95%)
E = Margen de error = 0.05 (5%)
p = Probabilidad que ocurra =05
g = Probabilidad que no ocurra =05
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Reemplazando:

(1.94¥° (0.3C) (C.70) (330)

(0051 330 1) = (L96) 0.30) 0.70)

n= 184

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Encuesta

Herramienta que se aplica en el método descriptivo denominado también como
“término medio entre la observacion y la experimentacion. Con este método se
pueden detectar ideas, necesidades, preferencias, habitos de uso” (Hernandéz,
Fernandéz , & Baptista , 2014)

Cuestionarios

“Un cuestionario es un conjunto de preguntas que el investigador recopila respecto a
una o mas variables a medir a una poblacién especifica”. (Hernandéz, Fernandéz , &
Baptista , 2014). (Anexo N° 01)

La observacion
Es la accion propia de la Investigacion “Es cuando el investigador observa algo o
alguien determinar algo especifico de la poblacion, sin necesidad de cuestionarios,

entrevistadores” (Hernandéz, Fernandéz , & Baptista , 2014)

Guia de entrevista

Cuestionario de preguntas estructuradas dirigidas a un tema especifico (Estrategias
intensivas), que, en la presente investigacion, se entrevisto al Gerente de zona norte
de la corporacion mercantil “La yapa” Chiclayo, con el fin de conocer las perspectivas
de la empresa y contrastar la informacion obtenida. (Anexo N° 02)

Para determinar la validez de los instrumentos utilizados, se disefié una entrevista de
acuerdo a la informacién que se necesita esta a su vez revisada, verificada y validad

por expertos para su respectiva aplicacion posteriormente se realizo el analisis de las
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mismas lo cual permitié darle aplicabilidad en funcion de mejorar el instrumento y esta

nos brinde la informacion necesaria para la investigacion. (Anexo N° 03).

Método de analisis de datos

Para la presente investigacion se utilizara el sistema SPPS.

2.5. Aspectos éticos

2.5.1. Objetividad: se analizé la situacidon encontrada con total imparcialidad y
se actuara sin prejuicio alguno en la elaboracion de la investigacion.

2.5.2. Originalidad: en la presente investigacion se cito a las fuentes
bibliograficas con el fin de demostrar la ni existencia de plagio intelectual y
respetando la propiedad intelectual.

2.5.3. Veracidad: la informacion que se ha mostrado en esta investigacion es
verdadera, el principio de la veracidad ha servido de guia para esta investigacion

254. Lenguaje Inclusivo: las expresiones en la presente investigacion fueron

lenguaje no sexista, lenguaje inclusivo o lenguaje de género.
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CAPITULO III: RESULTADOS

3.1. Resultados de la Encuesta

Objetivo: Determinar y analizar las variables socioecondmicas del consumidor de
servicios financieros en la Corporacion Mercantil “La Yapa”.

Tabla N° 1: Estadisticos descriptivos del género de los clientes de Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Porcentgje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Védido  MASCULINO 137 745 745 745
FEMENINO 47 255 255 100,0

Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Segun los resultados de la encuesta, con respecto a las variables socioeconémicas
del consumidor de servicios financieros en la Corporacién Mercantil “La Yapa”, 74,5

% pertenecen al sexo masculino y el 25,5% al sexo femenino.

Figura N° 1: Resultados en porcentaje del género de los clientes de Corporaciéon
Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 2: Estadisticos descriptivos sobre la edad de los clientes de Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Vdido 21-30 48 26,1 26,1 26,1
31-45 81 44,0 44,0 70,1
46-60 42 22,8 22,8 92,9
60- 69 9 4.9 4,9 97,8
5 4 2,2 2,2 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 26,1% de los encuestados oscilan entre las edades de 21-30 afos, el 44% entre
31 - 45 anos, el 22,8% entre 46 -60 afos y el 4,9% entre 60 — 69 afnos.

Figura N° 2: Resultados en porcentaje del género de los clientes de Corporacién

Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 3: Estadisticos descriptivos sobre el estado civil de los clientes de

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentagje vdlido Porcentaje acumulado

Véido SOLTERO 60 32,6 32,6 32,6
CASADO 27 14,7 14,7 473
VIUDO 3 1,6 1,6 48,9
SEPARADO 18 938 9,8 58,7
CONVIVIENTE 76 41,3 41,3 100,0
Tota 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto al estado civil, el 32,6% de los clientes sefialan que son solteros, el

14,7% casados, el 1,6% viudos, el 9,8% separados y el 41,3% son convivientes.
Figura N° 3: Resultados en porcentaje sobre el estado civil de los clientes de

Corporaciéon Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 4: Estadisticos descriptivos sobre el grado de instruccion de los clientes de

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado

Vdido Sinestudios 3 1,6 1,6 1,6
Primaria 15 8,2 8,2 9,8
Secundaria 75 40,8 40,8 50,5
Técnico 51 27,7 27,7 78,3
Superior 40 21,7 21,7 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto al grado de instruccion, el 1.6 % de los encuestados sefiala no tener
estudios, el 8.2% primaria, el 40.8% secundaria, el 27.7% son técnicos, el 21.7%

tienen estudios superiores.
Figura N° 4: Resultados en porcentaje sobre el grado de instruccion de los clientes

de Corporacién Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 5: Estadisticos descriptivos sobre la ocupacion de los clientes de

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentagje Porcentagje
Frecuencia Porcentgje valido acumulado
Vdido empleado
30 16,3 16,3 16,3
dependiente(planilla)
independiente (R.H.) 30 16,3 16,3 32,6
independientes informales 72 39,1 39,1 71,7
comerciantes formales 18 9,8 9,8 81,5
comerciantes informaes 34 18,5 18,5 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la ocupacion de los encuestados, el 16.3% representan a empleados
dependientes (planilla), el 16.3% a independientes, el 39.1% a independientes

informales, el 9.8% a comerciantes formales, el 18.5 % a comerciantes informales.

Figura N° 5: Resultados en porcentaje sobre la ocupacion de los clientes de
Corporacién Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 6: Estadisticos descriptivos sobre la vivienda de los clientes de Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentgje vadlido Porcentgje acumulado

Vdido propia 27 14,7 14,7 14,7
alquilada 24 13,0 13,0 27,7
padres 75 40,8 40,8 68,5
familia 58 315 315 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 14,7% de los encuestados manifiesta que tiene casa propia, el 13% casa alquilada,

el 40,8% vive en casa de los padres, el 31,5% en casa de familia

Figura N° 6: Resultados en porcentaje sobre la vivienda de los clientes de

Corporacién Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 7: Estadisticos descriptivos sobre los ingresos de los clientes de

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Vdido 500-1500 33 179 17,9 179
1501-3000 78 424 424 60,3
3001-5000 53 2838 28,8 89,1
5000 a mas 20 10,9 10,9 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta
Sobre los ingresos de los clientes, manifiestan que el 17,9% ostenta ingresos entre
s/500 a s/ 1,500, el 42,4% entre s/ 1,5001 — s/ 3,000, el 28% s/ 3,001 — s/ 5,000 y
el 10,9% mas de s/ 5,000.

Figura N° 7: Resultados en porcentaje sobre los ingresos de los clientes de

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta

Objetivo: Determinar y analizar las variables internas y externas con respecto a los

tipos de productos y servicios que ofrece la Corporacion Mercantil “La Yapa”.
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Tabla N° 8: Estadisticos descriptivos sobre de qué medio se enter6 de los productos

y servicios financieros de la Corporacion Mercantil La Yapa

Frecuencia Porcentgje Porcentgje vdlido Porcentgje acumulado

Véido TELEVISION 15 82 8,2 8,2
RADIO 15 82 8,2 16,3
INTERNET 30 16,3 16,3 32,6
PERIODICO 9 4,9 4,9 375
REVISTA 12 6,5 6,5 44,0
RECOMENDACION DE ALGUIEN 24 13,0 13,0 571
OTRO(CONCESIONARIO) 79 42,9 42,9 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Segun los resultados de la encuesta, con respecto sobre el medio en que el cliente

de la Corporacién “La Yapa” se ha enterado sobre los productos y servicios

financieros que oferta la entidad, el 8,2% sefialan que es por la televisién, otro 8,2%

por la radio, el 16,3% por internet, el 4,9% por periddico, el 6,5% por revista, el 13%

por recomendacion y el 42,9% a través de un concesionario.

Figura N° 8: Resultados en porcentaje sobre de qué medio se enterd de los productos

y servicios financieros de la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 9: Estadisticos descriptivos sobre la frecuencia en la adquisicion de

productos de los clientes de Corporacién Mercantil “La Yapa”

Porcentaje

Frecuencia Porcentagje Porcentgje valido acumulado
Valido MENSUAL 3 16 16 16
TRIMESTRAL 9 4,9 4,9 6,5
SEMESTRAL 39 21,2 21,2 27,7
ANUAL 69 375 375 65,2
CADA DOSANOS 64 34,8 34,8 100,0

Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta
Con respecto a la frecuencia en la adquisicion de productos el 1,6% sefala que lo
hace en forma mensual, el 4,9% trimestral, el 21,2% semestral, el 37,5 anual y el

34,8% cada dos afos.
Figura N° 9: Resultados en porcentaje sobre la frecuencia en la adquisicion de los clientes de

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 10: Estadisticos descriptivos sobre quién influye en su decision cuando

realiza alguna operacion o transaccion en la Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentaje

Frecuencia Porcentgje Porcentgje valido acumulado
Vdido FAMILIAR 60 32,6 32,6 32,6
AMIGO 21 11,4 11,4 44,0
COMPANERO DE TRABAJO 12 6,5 6,5 50,5
ASESOR-VENDEDOR 71 38,6 38,6 89,1
OTROS 20 10,9 10,9 100,0

Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 32,6% de los encuestados sefalan que el familiar es la persona que influye en su

decision de compra, un 11,4% sefiala que es un amigo, un 6,5% el compariero de

trabajo, un 38,6% el vendedor y otros un 10,9%.

Figura N° 10: Resultados en porcentaje sobre quién influye en su decision cuando

realiza alguna operacion o transaccion en Corporacién Mercantil “La Yapa”

QUIEM INFLUYE EM SU DECISION CUAMNDC REAL IZA AL GUMNA OPERACION ©
TRAMNSACCI|ON EN LA CORPORACION MERCANTIL LA YAPA

40—

3N

bl

Foreancaje

—

T T i)
et P | W ECT A= JeA=ANCRC DD
[LES] LN I

T T
SSLE0R- CTROZ

WLk

QUIEM IMFLUYE EM SU DECISION CUAMDO REALIZA ALGUMA OPERACIOHN
© TRANSACCION EN LA CORPORAC|ON MERCANTIL LA YAFPA

Fuente; Resultados de encuesta

43



Tabla N° 11: Estadisticos descriptivos sobre qué producto ha adquirido en la
Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentaje

Frecuencia Porcentgje Porcentgje valido acumulado
Vélido CREDITO EN EFECTIVO 66 359 359 359
PREDITO PRENDARIO 118 64,1 64,1 100,0

Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la especificacion en la adquisicion de productos en la Corporacion

Mercantil “La Yapa”, 35,9% sefiala que adquirieron crédito en efectivo y el 64,1% un
credito prendario.

Figura N° 11: Resultados en porcentaje sobre qué producto ha adquirido en la
Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 12: Estadisticos descriptivos sobre el motivo de la solicitud de un crédito de
los clientes de Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentaje

Frecuencia Porcentagje Porcentagje valido acumulado
Vélido  Campafia 12 6,5 6,5 6,5
Prendario (motors, inmobiliario) 93 50,5 50,5 57,1
Inversion 12 6,5 6,5 63,6
personales 67 36,4 36,4 100,0

Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto al motivo de la solicitud de un crédito, los clientes de la Corporacién
Mercantil “La Yapa” sostiene que el 6,5% lo hizo por campafia, el 50,5% por motivo
de manera prenda, el 6,5% por motivo de inversion y el 36,4% por razones
personales.

Figura N° 12: Resultados en porcentaje sobre el motivo de la solicitud de un crédito
de los clientes de Corporacion Mercantil “La Yapa”
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45



Tabla N° 13: Estadisticos descriptivos sobre el porcentaje de interés de los clientes

de Corporacién Mercantil “La Yapa

Porcentaje
Frecuencia Porcentagje Porcentgje valido acumulado
Vdido Sl 121 65,8 65,8 65,8
NO 63 34,2 34,2 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto al conocimiento del porcentaje de interés que ofrece la Corporacion

Mercantil “La Yapa”, el 65,8% de los encuestados manifiesta que lo conoce y el 34,25

sefala que no.

Figura N° 13: Resultados en porcentaje sobre el porcentaje de interés de los clientes

de Corporacién Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 14: Estadisticos descriptivos sobre la recomendacion de los servicios

financieros de la Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentagje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Védido Sl 148 80,4 80,4 80,4
NO 36 19,6 19,6 100,0

Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Segun el resultado de las encuestas el 80,4% manifiesta que ha recomendado los
servicios financieros que ofrecen la Corporacion y el 19,6% dice que no lo ha
recomendado.

Figura N° 14: Resultados en porcentaje sobre la recomendacion de los servicios

financieros de la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 15: Estadisticos descriptivos sobre el sistema de atencion en la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Porcentaje
Frecuencia Porcentgje Porcentgje valido acumulado
Vélido TOTALMENTE DE
ACUERDO 66 35,9 35,9 35,9
DE ACUERDO 49 26,6 26,6 62,5
NEUTRO 36 19,6 19,6 82,1
EN DESACUERDO 15 8,2 8,2 90,2
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 18 9,8 9,8 100,0
Tota 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Sobre la rapidez y eficiencia y del sistema de atencion de la corporacion, el 35,9%
sefala estar totalmente de acuerdo, el 26,6% de acuerdo, el 19,6% permanece
neutro, el 8,2% se muestra en desacuerdo y el 9,8% manifiesta estar totalmente
desacuerdo.

Figura N° 15: Resultados en porcentaje sobre el sistema de atencion en la

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 16: Estadisticos descriptivos sobre el trato que ofrece el personal en la

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentaje
Frecuencia Porcentagje Porcentagje valido acumulado
Véido TOTALMENTE DE
ACUERDO 105 57,1 57,1 57,1
DE ACUERDO 51 27,7 27,7 84,8
NEUTRO 16 8,7 8,7 93,5
EN DESACUERDO 6 33 33 96,7
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 6 33 33 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Sobre el trato que ofrece el personal de la corporacion, el 57,1% sostiene estar
totalmente de acuerdo, el 27,7% de acuerdo, el 8,7% se mantiene neutro, el 3,3% en

desacuerdo y otro 3,3% totalmente desacuerdo.

Figura N° 16: Resultados en porcentaje sobre el trato que ofrece el personal en la

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 17: Estadisticos descriptivos sobre la infraestructura que posee la

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentagje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Vdido  TOTALMENTEDE
ACUERDO 120 65,2 65,2 65,2
DE ACUERDO 21 114 11,4 76,6
NEUTRO 18 9,8 9,8 86,4
EN DESACUERDO 10 5.4 54 olg
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 15 82 8,2 100,0
Total

184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la infraestructura de la Corporacion, si se torna confortable y
agradable a la vista, el 65,2% sostiene estar totalmente de acuerdo, el 11,4% de
acuerdo, el 9,8% permanece neutro, el 5,4% se muestra en desacuerdo y el 8,2%

totalmente en desacuerdo.

Figura N° 17: Resultados en porcentaje sobre la infraestructura que posee la

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 18: Estadisticos descriptivos sobre las instalaciones de la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 117 63,6 63,6 63,6
DE ACUERDO 33 17,9 17,9 815
NEUTRO 15 8,2 8,2 89,7
EN DESACUERDO 9 49 49 94,6
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 54 54 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 63,6% de los encuestados sefialan que se encuentran totalmente de acuerdo con

respecto a que las instalaciones de la Corporacion siempre permanecen limpias y

ordenadas, el 17,9% se muestran de acuerdo, 8,2% permanecen neutros, el 4,9% se

muestran en desacuerdo y el 5,4% sefalan en estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 18: Resultados en porcentaje sobre las instalaciones de la Corporacion

Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 19: Estadisticos descriptivos sobre la comparacion con otras entidades

financieras de la Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 73 39,7 39,7 39,7
DE ACUERDO 45 245 24,5 64,1
NEUTRO 42 22,8 22,8 87,0
EN DESACUERDO 12 6,5 6,5 93,5
TOTALMENTE EN DESACUERDO 12 6,5 6,5 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la comparacion de la Corporacién, con otras entidades el 39,7%
manifiesta estar totalmente de acuerdo que la entidad es la mejor en su rubro, el
24,5% manifiesta estar de acuerdo, el 22,8% permanece neutro, el 6,5% se muestra

estar en desacuerdo y otro 6,5% manifiesta estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 19: Resultados en porcentaje sobre la comparacion con otras entidades

financieras de la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 20: Estadisticos descriptivos sobre el horario de atencion de la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 114 62,0 62,0 62,0
DE ACUERDO 37 20,1 20,1 82,1
NEUTRO 21 11,4 114 93,5
EN DESACUERDO 6 3,3 3,3 96,7
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 3,3 3,3 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta
Con respecto al horario de atencidn de la Corporacion, el 62% sefiala estar totalmente
de acuerdo, el 20,1% de acuerdo, el 11,45 permanece neutro, el 3,3% se muestra

estar en desacuerdo y otro 3,3% totalmente en desacuerdo.

Figura N° 20: Resultados en porcentaje sobre la comparacion con otras entidades

financieras de la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 21: Estadisticos descriptivos sobre la frecuencia en el consumo en los

productos y servicios de la Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Vdido TOTALMENTE DE ACUERDO 75 40,8 40,8 40,8
DE ACUERDO 39 21,2 21,2 62,0
NEUTRO 43 234 234 85,3
EN DESACUERDO 12 6,5 6,5 91,8
TOTALMENTE EN DESACUERDO 15 8,2 82 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Sobre si el cliente se muestra como un consumidor frecuente de los servicios
financieros de la Corporacion, el 40,8% manifiesta estar totalmente de acuerdo, el
21,2% sefala estar de acuerdo, el 23,4% se mantiene neutro, el 6,5% se muestra en

desacuerdo y el 8,2% sefiala estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 21: Resultados en porcentaje sobre la comparacion con otras entidades

financieras de la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 22: Estadisticos descriptivos sobre los problemas y quejas en la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Védido TOTALMENTE DE ACUERDO 66 359 359 359
DE ACUERDO 45 245 245 60,3
NEUTRO 30 16,3 16,3 76,6
EN DESACUERDO 16 8,7 8,7 85,3
TOTALMENTE EN DESACUERDO 27 14,7 14,7 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la atencion rapida de los reclamos y quejas en la Corporacion, el
35,9% manifiesta estar totalmente de acuerdo con la rapidez a la solucion de su
reclamo, 24,5% se mostr6 de acuerdo, el 16,3% permanecié neutro, el 8,7%
manifestd estar en desacuerdo y el 14,7% se manifestd estar totalmente en

desacuerdo.

Figura N° 22: Resultados en porcentaje sobre los problemas y quejas en la

Corporacién Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 23: Estadisticos descriptivos sobre los requisitos para un crédito en la

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 150 815 81,5 815
DE ACUERDO 18 9,8 9,8 91,3
NEUTRO 6 3,3 3,3 94,6
EN DESACUERDO 3 16 1,6 96,2
TOTALMENTE EN DESACUERDO 7 3,8 3.8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a los requisitos minimos en la obtencién de un crédito, el 81,5%
mostraron estar totalmente de acuerdo, el 9,8% de acuerdo, el 3,3% permanecen

neutro, el 1,6% en desacuerdo y el 3,8% totalmente en desacuerdo.

Figura N° 23: Resultados en porcentaje sobre los problemas y quejas en la

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 24: Estadisticos descriptivos sobre el cumplimiento de requerimientos en la

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Védido TOTALMENTE DE ACUERDO 133 723 723 723
DE ACUERDO 27 14,7 14,7 87,0
NEUTRO 9 49 49 91,8
EN DESACUERDO 6 33 33 95,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 9 49 49 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 72,3% de los encuestados se mostraron totalmente de acuerdo con respecto al

cumplimiento de los requerimientos acerca de los productos y servicios que ofrece la

Corporacion, el 14,7% se mostré de acuerdo, el 4,9% permanece neutro, el 3,3%

mostro estar en desacuerdo y el 4,9% sefal6 estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 24: Resultados en porcentaje sobre el cumplimiento de requerimientos en

la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 25: Estadisticos descriptivos sobre la realizacién de cualquier operacion

financiera en la Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 90 48,9 48,9 48,9
DE ACUERDO 34 18,5 18,5 67,4
NEUTRO 21 11,4 114 78,8
EN DESACUERDO 21 11,4 114 90,2
TOTALMENTE EN DESACUERDO 18 9,8 9,8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 48,9% de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo con respecto

a la realizacion de cualquier operacion financiera en la Corporacion, el 18,5%

mostraron estar de acuerdo, el 11,4% permanecieron neutro, otro 11,4% en

desacuerdo y el 9,8% manifestaron estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 25: Resultados en porcentaje sobre la realizacion de cualquier operacion

financiera en la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 26: Estadisticos descriptivos sobre la certeza informativa que brinda la

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 126 68,5 68,5 68,5
DE ACUERDO 24 13,0 13,0 815
NEUTRO 19 10,3 10,3 91,8
EN DESACUERDO 9 4,9 4,9 96,7
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 3,3 3,3 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 68,5% de los encuestados manifiestan estar totalmente de acuerdo con la certeza
informativa que brinda la corporacion, el 13% manifiesta estar de acuerdo, el 10,3%
permanece neutro, el 4,9% sefala estar en desacuerdo y el 3,3% sefiala estar

totalmente en desacuerdo.

Figura N° 26: Resultados en porcentaje sobre la certeza informativa que brinda la

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 27: Estadisticos descriptivos sobre las tasas de interés de la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentajevalido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 78 42,4 42,4 42,4
DE ACUERDO 24 13,0 13,0 554
NEUTRO 18 9,8 9,8 65,2
EN DESACUERDO 46 250 25,0 90,2
TOTALMENTE EN DESACUERDO 18 9,8 9,8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la similitud de las tasas de interés con otras entidades que ofrece a la
corporacion, el 42,4% manifiesta estar totalmente de acuerdo, el 13% sefala estar de
acuerdo, el 9,8% permanece neutro, el 25% sefala estar en desacuerdo y el 9,8%

manifiesta estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 27: Resultados en porcentaje sobre las tasas de interés de la Corporacion

Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 28: Estadisticos descriptivos sobre la necesidad de dinero de los clientes de

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentgje Porcentaje vdlido Porcentaje acumulado

Véido TOTALMENTE DE ACUERDO 129 70,1 70,1 701
DE ACUERDO 36 19,6 19,6 89,7
NEUTRO 6 33 33 92,9
EN DESACUERDO 3 1,6 1,6 94,6
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 54 54 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la necesidad de dinero y la frecuencia con la que recurren a la

Corporacion, el 70,15 manifest6 estar totalmente de acuerdo, el 19,6% de acuerdo, el

3,3% permanece neutro, el 1,6% en desacuerdo y el 5,4% totalmente en desacuerdo.

Figura N° 28: Resultados en porcentaje sobre sobre la necesidad de dinero de los

clientes de la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 29: Estadisticos descriptivos sobre la confianza y seguridad que brinda la
Corporacion Mercantil “La Yapa”

Frecuencia Porcentge Porcentgjevaido Porcentaje acumulado

Védido TOTALMENTE DE ACUERDO 109 59,2 59,2 59,2
DE ACUERDO 45 245 245 837
NEUTRO 18 9,8 9,8 935
EN DESACUERDO 6 33 33 96,7
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 33 33 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Sobre la confianza y seguridad que brinda la Corporacion, el 59,2% manifiesta estar
totalmente de acuerdo, el 24,5% de acuerdo, el 9,8% permanece neutro, el 3,3%

manifiesta estar en desacuerdo y otro 3,3% totalmente en desacuerdo.

Figura N° 29: Resultados en porcentaje sobre la confianza y seguridad que brinda la
Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 30: Estadisticos descriptivos sobre las promociones en los intereses de la

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentaje
Frecuencia Porcentagje Porcentagje valido acumulado
Vdido TOTALMENTEDE
ACUERDO 45 24,5 245 24,5
DE ACUERDO 28 15,2 15,2 39,7
NEUTRO 42 228 22,8 62,5
EN DESACUERDO 27 14,7 14,7 77,2
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 42 228 22,8 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto a la atractividad de las promociones sobre los intereses que ofrece la

Corporacion, el 24,5% sefiala estar totalmente de acuerdo, el 15,2% manifiesta estar

de acuerdo, el 22,8% permanece neutro, el 14,7% se muestra en desacuerdo y el

22.8% sefala estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 30: Resultados en porcentaje sobre las promociones en los intereses de la

Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 31: Estadisticos descriptivos sobre las promociones y sorteos que realiza la

Corporacion Mercantil “La Yapa”

Porcentaje
Frecuencia Porcentagje Porcentagje valido acumulado
Véido TOTALMENTE DE
ACUERDO 30 16,3 16,3 16,3
DE ACUERDO 30 16,3 16,3 32,6
NEUTRO 22 12,0 12,0 44.6
EN DESACUERDO 54 29,3 29,3 739
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 48 26,1 26,1 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

Con respecto al conocimiento de las promociones y sorteos que ofrece la
Corporacion, el 16,3% manifiesta estar totalmente de acuerdo, otro 16,3% sefiala
estar de acuerdo, el 12% permanece neutro, el 29,3% sefiala estar en desacuerdo y

el 26,1% sefnala estar totalmente en desacuerdo.

Figura N° 31: Resultados en porcentaje sobre las promociones y sorteos que realiza

la Corporacion Mercantil “La Yapa”
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Tabla N° 32: Estadisticos descriptivos sobre los sorteos que realiza la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Porcentaje
Frecuencia Porcentagje Porcentagje valido acumulado
Véido TOTALMENTE DE
ACUERDO 87 47,3 47,3 47,3
DE ACUERDO 24 13,0 13,0 60,3
NEUTRO 18 9,8 9,8 70,1
EN DESACUERDO 22 12,0 12,0 82,1
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 33 17,9 17,9 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 47,3% de los encuestados se muestran totalmente de acuerdo con los sorteos que

realiza la Corporacion, el 13% se manifiesta de acuerdo, el 9,8% permanece neutro,

el 12% en desacuerdo y el 17,9% totalmente en desacuerdo.

Figura N° 32: Resultados en porcentaje sobre los sorteos que realiza la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Parseneys

LOS SORTECS QUE REALIZAM SOR MUY ALEMTADCRES E
IMPORTAMTES

13—

30—

Firr

18318 = [EEEE N e ] raH =g LT R o) R
RSN I ] ol fwreilld DELED

LD SORTEOS QWUE REALIZAR SO MUT S CHTADORETS E
IMPORTAMTES

Fuente; Resultados de encuesta
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Tabla N° 33: Estadisticos descriptivos sobre la tasa de interés de la Corporacion

Mercantil “La Yapa”

Porcentaje
Frecuencia Porcentagje Porcentagje valido acumulado
Véido TOTALMENTE DE
ACUERDO 0 48,9 48,9 48,9
DE ACUERDO 21 11,4 11,4 60,3
NEUTRO 18 9,8 9,8 70,1
EN DESACUERDO 27 14,7 14,7 84,8
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 28 15,2 15,2 100,0
Total 184 100,0 100,0

Fuente; Resultados de encuesta

El 48,9% de los encuestados se muestran totalmente de acuerdo que la tasa de

interés de la Corporacion son las mejores del mercado, 11,4% se muestran de

acuerdo, el 9,8% permanecen neutro, el 14,7% en desacuerdo y el 15,2% se

muestran totalmente en desacuerdo.

Figura N° 33: Resultados en porcentaje sobre la tasa de interés de la Corporacion

Mercantil “La Yapa”
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3.2. Resultado de Entrevista

Entrevista al gerente zonal norte, cuyo proposito implicé la confirmacion y

corroboracién de la informacion, lo cual implica la actual gestion de la Corporacion.

Penetracion de mercado

1.

¢La agencia oferta en forma adicional otros servicios financieros a sus clientes,
brindandoles mayores facilidades?

La Corporacion Mercantil “La Yapa” brinda tres productos principales, estos son
inmobiliarios, vehiculares y prendarios (electro y pignoraticios). Brindamos otros
servicios financieros tales como seguros contra todo riesgo, trabajamos haciendo
alianza con la empresa Mapfre, asi mismos servicios extras como GPS en el

producto vehicular, estos brindan seguridad y confianza al cliente.

¢Aplica tasas de descuento por cumplimiento de pagos a sus clientes en los
servicios financieros que la empresa brinda?
Por ahora la empresa no aplica ningun tipo de descuentos a los clientes que sean

puntuales.

3. ¢Son claros y concisos sus anuncios publicitarios con respecto a los beneficios

gue su agencia brinda?

La empresa invierte en poca publicidad, por ahora solo tenemos publicidad en
web, los anuncios son claros y concisos respecto a los beneficios, siendo nuestra
fortaleza los concesionarios con los cuales trabajamos de la mano con los

financiamientos de créditos vehiculares.

4. ¢Son flexibles los servicios financieros que su agencia brinda?

Brindamos muchas facilidades, los requisitos son minimos, acorde a las
necesidades de nuestros clientes en nuestros tres productos, inmobiliarios,

vehiculares y prendarios (electro y pignoraticios).
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5. ¢Cuenta la agencia de Chiclayo con estrategias diferenciadas de las otras

agencias?
La sede de Chiclayo no cuenta con estrategias diferenciadas de las demas, toda

la empresa maneja una misma estrategia.

¢Es la web un reflejo de como desea ser percibido como marca?
Si, tenemos una web en la cual detallamos nuestros productos, pero area de

marketing esta implementando e invirtiendo mejoras en pagina.

¢, Considera Ud. la ubicacidon de la agencia como una zona estratégica?
La agencia esta ubicada en una zona estratégica ya que esta en el centro de
Chiclayo, asi mismo colindan con entidades del mismo rubro tales como Acceso,

caja metropolitana, Sipan, entre otras.

Desarrollo de mercado

8.

10.

¢ Tiene pensado Ud. en un futuro recomendar expandir geograficamente la
corporacion?

Gerencia segun estudios de mercado realizados planea abrir mas agencias a
nivel nacional y asi seguir expandiéndose porque aun existe demanda no
atendida.

¢, Se ha pensado en desarrollar otras versiones del servicio que sean atractivas a
otros segmentos?

Siempre estamos a la vanguardia, haciendo alianzas, implementando estrategias
para crecer, respecto a las versiones nos enfocamos a todos los perfiles, estos
pueden ser taxistas, dependientes, independientes, comerciantes formales e

informales.

¢En gqué otros medios de comunicacion creen conveniente que es necesario dar
a conocer los beneficios de los servicios financieros que ofrece la agencia?
El area de marketing invertira en los meses de agosto y setiembre en publicidad

radial y televisiva para generar posicionar la marca en el mercado nacional.
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Desarrollo de productos

11. ¢ Cuentan los servicios financieros con un proceso de innovacién continua?
Por supuesto que si, siempre estamos innovando y mejorando procesos que
ayuden al cliente estas pueden ser promociones, facilidades, entre otros procesos

gue ayudan a que exista una mayor demanda de nuestros productos.

12. ¢ Esta innovando e invirtiendo en innovacién?
La empresa siempre esta en busqueda de la mejora continua invirtiendo en
tecnologia, procesos, para que el personal tenga las herramientas apropiadas de

trabajo y a su vez puedan brindar un excelente servicio a nuestros clientes.
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CAPITULO IV: DISCUSION

La presente investigacion, tuvo como proposito determinar las estrategias de
marketing basadas en el comportamiento del consumidor de servicios financieros de
la Corporacion Mercantil “La Yapa” en la ciudad de Chiclayo.
La pretension de la investigacion implico, la definicidn precisa de las caracteristicas
del consumidor de servicios financieros, teniendo en cuenta las caracteristicas de
negocio que ostenta la Corporaciéon Mercantil “La Yapa”, para con ello, incrementar
sus actividades comerciales y por ende obtener mayor participacion de mercado y
generar mayores utilidades en el rubro.
A continuacion, se estaran discutiendo los principales hallazgos de este estudio:
(Roig Aparicio Gestio Sociedad Limitada, 2013), (Gémez, 2013) y (Lluncor, 2009)
manifiestan que la materia prima del servicio financiero es el dinero y el problema que
se le atribuye a este tipo de servicio es el riesgo percibido, tanto por el cliente como
por la entidad bancaria, lo cual es alto. Otro aspecto relevante, es que el dinero es un
componente del servicio financiero no diferenciable, que unido a la ausencia de la
proteccion a la innovacion, hace necesario la busqueda de otras formas de
diferenciacion que no estén basadas en el servicio financiero, propiamente dicho
(como por ejemplo, la mejora del servicio al cliente), asimismo, agregan que la
globalizacion alude a la expansion de las operaciones y a la integracion de los
mercados financieros a escala mundial a la entrada de instituciones no financieras y
al incremento del numero y tipo de instrumentos, asi como a la diversificacion de
servicios que ofertan las entidades. En la revision de la literatura lo méas relacionado
a lo que respecta a los servicios financieros lo estipula (Roig Aparicio Gestio Sociedad
Limitada, 2013) donde sefiala que los productos y servicios financieros tienen una
serie de caracteristicas asociadas a la prestacion y comercializacion del servicio, que
determinan la singularidad del marketing de este sector.
En el presente estudio se identificé en la muestra un porcentaje medio sobre la
frecuencia de utilizacion porcentual es de 37,5% de frecuencia de adquisicion de
servicios financieros. Coincidente con las investigaciones de Castillo (2015), en su
investigacion sostiene que el comportamiento del consumidor en una empresa debe
tener en cuenta que existen comportamientos distintos con caracteristicas diferentes
y diversidad de cultura, por tanto, se explica los factores mas comunes que

intervienen en el proceso de decision de compra de las personas; cuyos resultados
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de la propuesta de la presente investigacion implico la realizacion de un andlisis a las
variables socioeconomicas del consumidor de servicios financieros en la Corporacion
Mercantil “La Yapa”., en la cual se determin6 que caracteristicas particulares tiene el
cliente de servicios financieros y con ello sus necesidades y expectativas que espera
cubrir, generando una oportunidad y/o desafio a la entidad, para brindarle un servicio
diferenciado, abocado al cumplimiento de sus necesidades y en consecuencia
incrementar la cartera de clientes y las utilidades de la Corporacion, lo que es
consistente con lo expresado en la literatura de la investigacion, lo cual sefiala que el
objetivo de la mayoria de las organizaciones es el crecimiento (crecer en términos de
ventas, valor agregado, beneficios, cantidad de personal, recursos), por lo tanto,
diversas estrategias pueden conducir al crecimiento; en consecuencia, fue necesario
determinar las estrategias de marketing relacionadas con el comportamiento del

consumidor en Corporacion Mercantil “La Yapa”.

(Navarro, 2013), (Machuca, 2015) y (Viguria, 2012), sefalaron que el hecho de que
exista un patron comportamental transaccional es una oportunidad para empresas
financieras no generalistas, siempre que sean capaces de desarrollar modelos de
negocio adaptados para explotar ventajas competitivas sobre una reducida cartera de
productos, renunciando a convertirse en el tnico proveedor financiero de sus clientes,
pero aspirando a ser el mas competitivo para una determinada familia de productos.
Es decir, este patron supone una oportunidad para empresas especializadas contra
el modelo predominante mas generalista, asimismo, sefialan que existen
oportunidades de mejora para definir adecuadamente un esquema que permita
abordar de modo ordenado y coherente las iniciativas que deben existir en materia de
productos y servicios financieros, asimismo, sefiala que nuestro pais también ha
desarrollado diversas iniciativas para generar mayores niveles de inclusion financiera,
lo cual implica que se aspire a que la poblacion pueda acceder a herramientas de
crédito y alternativas de ahorro que les permitan tomar decisiones planificadas, ya
gue resulta fundamental que la poblacion perciba, a través de la difusion publicitaria
de servicios financieros no solo los beneficios y/o ventajas que ello representen,
también debera incluir la existencia de un control que proteja al consumidor bancario,
lo cual coincide en el presente estudio, ya que se puede visualizar en los resultados
de la tabla n® 8 un porcentaje medio de 42,9% sobre el conocimiento de ofertas y

promociones que se ofrecen en la Corporacion, a través de concesionarios, sin
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embargo, los medios comunes de comunicacion representan un porcentaje bajo de
promocioén y publicidad de poner en conocimiento las diferentes ofertas y promociones
que brinda la entidad, lo cual conllevo a determinar y analizar las variables internas
y externas con respecto a los tipos de productos y servicios que ofrece la Corporacion
Mercantil “La Yapa”, (Arellano, 2002), sefiala que al margen de la actividad interna o
externa ya sea de un individuo o grupo de individuos el comportamiento del
consumidor esta dirigida a la satisfaccién de sus necesidades mediante la adquisicion
de bienes o servicios.

En cuanto a los hallazgos encontrados, se torna asequible la propuesta de formular
estrategias de marketing basadas en el comportamiento del consumidor de servicios

financieros de la Corporacion Mercantil “La Yapa” en la ciudad de Chiclayo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

1. Se determind y analizé las variables internas y externas con respecto a los tipos
de productos y servicios que ofrece la Corporacion Mercantil “La Yapa”, logrando
conocer la percepcion que tienen los clientes de los productos y servicios
financieros que ofrece la entidad, identificando desviaciones para posteriormente
aplicar las medidas correctivas que conlleven a la mejora permanente del servicio

gue se brinda.

2. Se determindé y analizd las variables socioecondmicas del consumidor de
servicios financieros en la Corporacién Mercantil “La Yapa”, lo cual permitio
obtener un comportamiento real del tipo de cliente que consigna la Corporacion y
en consecuencia direccionar con mayor eficiencia las actividades comerciales de
la entidad con la finalidad de satisfacer los requerimientos y exigencias del

mercado de prestacion de servicios financieros.

3. Se determing las estrategias de marketing relacionadas con el comportamiento
del consumidor en Corporacion Mercantil “La Yapa”., la cual permitié formular una
propuesta efectiva que conlleve al incremento de ventas de servicios financieros,

plasmados en la mejora de la rentabilidad de la empresa.

4. La determinacion del comportamiento del consumidor de servicios financieros
permitira la implementacion de estrategias de marketing en la Corporacion
Mercantil “La Yapa”, comprobandose de esta manera, que la propuesta
contribuira a incrementar la cartera de clientes de la institucion aprobandose la

hipdtesis planteada en la presente investigacion.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

Se recomienda que en el andlisis de factores internos y externos de los productos
y servicios de la entidad se realice con total imparcialidad, con el propdésito de
identificar los defectos y/o carencias reales de cada uno de los productos y
mejorarlos.

Tener definido el tipo de cliente a satisfacer, permitira a la entidad, enfocar
eficientemente sus esfuerzos en procura de satisfacer plenamente su mercado.
Para la formulacion de una propuesta, es recomendable que ésta se desarrolle
bajo el principio de flexibilidad, lo que la conllevaria a la innovacién continua de
Sus procesos Y evitar la obsolescencia en la gestion.

En el campo empresarial toda propuesta de mejora persigue un objetivo, sin
embargo, se debera tomar en cuenta al formularla la politica y normativa que rige

a la Corporacion, para que de alguna u otra manera facilite su analisis y ejecucion.
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CAPITULO VII. PROPUESTA

En la elaboracién de la propuesta se ha considerado la informacion obtenida a partir de
la ejecucién del instrumento como es la encuesta, cuyos resultados permitieron definir
el comportamiento del consumidor de servicios financieros que pertenecen a la
Corporacion Mercantil “La Yapa” en la sede de la ciudad de Chiclayo y en consecuencia,
se plantearon estrategias de marketing que permitan el crecimiento de la cartera de
clientes de la compaiiia.

El comportamiento del consumidor de servicios financieros de la Corporacion Mercantil

“La Yapa” en la ciudad de Chiclayo es el siguiente:

7.1. Factores SocioeconOmicos:

Los resultados en la encuesta con respecto a los factores socioecondmicos, sefialan
gue los consumidores que acuden a la Corporacion Mercantil “La Yapa” son en su
mayoria varones (74,5%) y en menor proporcion son mujeres (25,5%), sus edades
oscilan desde los 21 afios a 60 afos de edad, la edad promedio se cifie entre los 31 a
45 afos (44%) y dichos consumidores en su mayoria son convivientes (41,3%).

La mayoria de clientes de la Corporacion en su nivel de instruccion la mayoria ostenta
la educacién basica completa, el 40,8% cuenta con nivel secundario.

La ocupacion principal de los clientes de la Corporacion Mercantil “La Yapa” son
trabajadores independientes (39,1%) y, en segundo lugar, lo conforman los
comerciantes informales (18,5%), dichos clientes conviven en su mayoria en la casa de
sus padres (40,8%).

Por el nivel de ingresos que los clientes perciben mensualmente, éste es mayor o igual
a s/1,500.00 soles, pero menor de s/ 3,000 soles (42,4%), siendo su ingreso mensual
promedio de s/ 2000.

7.2. Factores Externos:

Con respecto, a los factores externos, el medio por el cual los clientes de la Corporacion
Mercantil “La Yapa”, en su mayoria fue por medio de concesionarios (42,9%).

La frecuencia con la que adquieren los servicios financieros que le ofrece la Corporacion
Mercantil “La Yapa” es anualmente (37,5%) y lo hacen preferentemente en la Agencia

Principal de la ciudad de Chiclayo.
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La influencia de los clientes en la decision de realizar alguna operacion financiera en la
Corporacion, esta basada por un asesor — vendedor de la compafiia (38,6%).

La corporacion Mercantil “La Yapa”, ofrece dos tipos de productos, crédito en efectivo y
crédito prendario, el producto que los clientes mayormente han obtenido es el crédito
prendario (64,1%) y en crédito en efectivo 35,9%.

Asimismo, las razones por las que el cliente solicité un crédito fueron en su mayoria para
adquirir un activo fijo (50,5%).

Con respecto al conocimiento sobre el porcentaje de interés que ofrece la Corporacién
Mercantil “La Yapa” en sus diferentes productos, un 65,8% respondio afirmativamente.
La mayoria de clientes ha recomendado a la Corporacion Mercantil “La Yapa” (80,4%),
convirtiéndose la razon predominante el buen servicio y las moderadas tasas de interés

gue ofrece.

7.3. Factores Internos:

En los factores internos, se destaca que los clientes estan totalmente de acuerdo
(35,9%) con el sistema de atencion, el cual se torna rapido y eficiente, asimismo,
manifiestan estar totalmente de acuerdo con el trato que ofrece el personal, el cual se
destaca por ser amable y cordial.

Sobre la infraestructura que posee la Corporacion los clientes manifestaron estar en su
mayoria totalmente de acuerdo (65,2%) que el medio fisico es confortable y agradable
a la vista, el 63,6% sefalan estar totalmente de acuerdo que las instalaciones de la
Corporacion siempre estan limpias y ordenadas.

Con respecto a la comparacion que hacen los clientes de la Corporaciéon con otras
entidades de similar rubro, los clientes manifiestan estar totalmente de acuerdo que la
entidad es la mejor (39,7%), en lo concerniente al horario de atencion, si es el mas
adecuado, los clientes manifiestan estar totalmente de acuerdo (62%).

La actitud de los consumidores frente a la Corporacion Mercantil “La Yapa” es
buena, porque el (40.8%) manifestaron estar de acuerdo en que los productos y
servicios que ofrece son buenos.

Las expectativas de los consumidores de la Corporacion Mercantil “La Yapa”, en su
mayoria estuvieron de acuerdo con las afirmaciones que se les planteo, el 60,4%
estuvieron de acuerdo en si han tenido alguna queja o problema lo han resuelto
rapidamente, el 81.5% afirmd que los requisitos que solicitan son minimos, el 72,3%

en afirmar que los productos y servicios cumplen con sus requerimientos, el 48,9%
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puede realizar cualquier operacién financiera en la Corporacion, el 68,5% en decir que
la informacién que brindan es siempre correcta o acertada y el 68.5% en que sus tasas
son similares a las que ofrece las demas cajas. La necesidad del consumidor, se
encuentra satisfecha por la Corporacion el 70.1% afirmé que cuando necesitan
disponibilidad de dinero recurren siempre a la Corporacion Mercantil “La Yapa”.

Los clientes de la Corporaciéon Mercantil “La Yapa” se encuentran motivados en
relacién a la seguridad, confianza, tasas de interés y promociones que les ofrece la
misma, sin embargo, con lo que se refiere a premios 0 sorteos se pudo observar un
notable descontento por parte de los consumidores, asimismo, al realzar la entrevista
a la Gerente de la sede manifest6é que la empresa no aplica ningun tipo de descuentos
a los clientes que sean puntuales, corroborando la informacién obtenida.

Basados en la Corporaciéon Mercantil “La Yapa”, se establecen las siguientes

estrategias de marketing:

7.4. Andlisis FODA

El objetivo del analisis FODA como propuesta en la presente investigacion, permitira
determinar las ventajas competitivas de la empresa bajo andlisis y las estrategias
comerciales a emplear por la misma que mas le convenga en funciébn de sus

caracteristicas propias y de las del mercado en que se desenvuelve.

Tabla N° 34: ANALISIS FODA

Oportunidades Amenazas

Factores (O1) Incremento de la PEA y

del poder adquisitivo de los
peruanos

(AL) Crisis econdmicas
mundiales que puedan afectar
la economia peruana

(A2) Alto nivel de informalidad y
desconfianza en el sistema
financiero nacional

(02) Los servicios financieros
son insuficientes en el ambito
rural

(A3) Incremento de la migracién

de peruanos de la zona rural a

(O3) Tendencia creciente en el
la zona urbana

uso de canales virtuales el

Factores Internos sector financiero peruano

(A4) Desastres naturales que
puedan afectar la continuidad

(O4) Aumento en el desarrollo
de tecnologias Fintech

de las operaciones diarias de la
Corporacion

Fortalezas FO. Explote

-Intensiva: Desarrollo de Mercado:
Incrementar el nimero de puntos de

(F1) Tasa de interés activas
competitivas

FA. Confronte

-Intensiva: Desarrollo de Mercado:
Crear un portal virtual (internet y
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(F2) Sistema de atencion rapida
y eficiente

(F3) Personal calificado en
atencion al cliente

(F4) Calidad en productos y
servicios

atencién en zonas rurales (agencias y
canales virtuales). (F2, F3, 02, O3)

-Intensiva: Penetracion de Mercado:
Utilizar Business Intelligence para
identificar perfiles de clientes e
incrementar ventas. (F1, F3, F4, 01, 02,
04)

- Intensiva: Diversificacion Concéntrica:
Desarrollar nuevos productos para la
pequefia y microempresa, potenciando
el uso de canales virtuales y tecnologias
Fintech (FaciLeasing, PrestaMavil).
(F1, F2, F3, F4, 0O3)

aplicativo movil) exclusivo para las
Mypes donde se brinde asesoria y
capacitacion. (F1, F3, A3)

-Modalidad Estratégica: Alianza
Estratégica: Implementar programas
de capacitacion financiera dirigidos a
microempresas. (F1, Al, A3)

- Estrategia Interna: Replicar la base
de datos a nivel nacional para asegurar
la continuidad de negocio. (F1, F2, F5,
Al, Ad)

Debilidades

(D1) Limitada base de

clientes

(D2) Marca poco reconocida

(D3) Falta de promociones

(D4) Falta de publicidad

DO. Busque

-Estrategia Interna: Desarrollar un
core corporativo que integre los
sistemas de la empresa en tiempo real y
mejore la atencién en plataformas

virtuales. (D1, O1, 02, 03).

-Intensiva: Desarrollo de Mercado:
Ingresar a los segmentos actualmente
no atendidos de Banca Personal con el
portafolio de productos actuales. (D2,

D3, 01, 02, 03, 04)

-Intensiva: Penetracion de Mercado:
Incrementar la densidad de puntos de
atencion en zonas urbanas a nivel

nacional. (D4, O1, O3, O4)

-Intensiva: Penetracion de Mercado:
Incrementar la venta cruzada de
productos activos y pasivos entre los
clientes actuales.

(D2, 01, 03, 04)

- Intensiva: Penetracién de

Mercado: Mejorar la satisfaccion de

los clientes a través de un

DA. Evite

-Intensiva: Diversificacion
Concéntrica: Realizar mejoras a los
productos mediante el trabajo conjunto
con Start up para reducir costos sin
afectar el Spread. (D3, Al, A3)

Robotizar

-Estrategia  Interna:

funciones transaccionales de la
Corporacion para disminuir tiempos de

atencion. (D1, Al, A3)
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programa de beneficios (Cuenta El

cliente responsable). (D2, O1, O3)

7.5. Matriz Boston Consulting Group (MBCG)

La matriz BCG utiliza dos variables como referencia para su analisis: Participacion de
mercado y tasa de crecimiento de las ventas en la industria. Fue disefiada para generar
estrategias en organizacion, con diferentes unidades de negocio o diversidad de
productos y ayuda a establecer la posicidbn competitiva de cada una de ellas. En la
figura que a continuacibn mostramos podemos observar que la matriz posee cuatro
cuadrantes: (a) signos de interrogacion donde se ubican las unidades con alta tasa
de crecimiento de ventas, pero una participacion de mercado que no es significativa;
(b) estrellas con una alta tasa de crecimiento en ventas y participaciéon de mercado
importante; (c) vacas lecheras con una alta participacion de mercado, pero con ventas
gue disminuyen; y (d) perros con baja participacion de mercado y bajo crecimiento o

disminucion de las ventas.
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PARTICIPACION DE MERCADO
alta media baja

Interrogacion

R

g mo

Vacas lecheras

O,

(1) YapaMotors  (2) Yapalnmobiliana  (3) Yapa oro (4) Yapa Electro

ZE—Z—=amen

O
£,

Figura N° 34: Matriz Boston Consulting Group — Corporacion Mercantil “La Yapa”

De acuerdo con la distribucion en la matriz BCG en la Figura 34, se puede apreciar
que el producto 3 (Yapa Oro) se encuentra en el cuadrante que es denominado vacas
lecheras, que indica que es el producto que genera mayor nimero de ingresos para
la Corporacion, lo que muestra que la entidad a pesar de tener una limitada base de
clientes realiza un numero alto de depdésitos prendarios por las estrategias que utiliza.
Para el producto 4 (Yapa Electro), es el segundo producto en generacion de ingresos
para la Corporacion y se encuentra en el cuadrante de los productos estrellas debido
a que es uno de los productos que ha tenido un determinado crecimiento dentro del
segmento del mercado. El producto 2 (Yapa Inmobiliaria) que se encuentra en el
cuarto cuadrante, es el producto que genera menor numero de ingreso a la
Corporacion; el producto 1, que se denomina Yapa Motors se encuentra en el segundo
cuadrante, indica que es un buen producto aun en desarrollo que se puede explotar
aun mas.

Se presentan las estrategias a aplicar para potenciar o recuperar la participacion

del mercado de las lineas de productos que permiten a la Corporacion Mercantil “La
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Yapa” poder tener una mayor participacion como entidad de servicios financieros.

v Intensiva: Diversificacion Concéntrica: Desarrollar nuevos productos para la
pequefia y microempresa, potenciando el uso de canales virtuales y tecnologias
Fintech (FaciLeasing, PrestaMovil).

v Intensiva: Desarrollo de Mercado: Ingresar a los segmentos actualmente no
atendidos de servicios financieros con el portafolio de productos actuales.

v Intensiva: Penetracion de Mercado: Incrementar la densidad de puntos de
atencion (agencias) en zonas urbanas a nivel nacional.

v’ Intensiva: Penetracién de Mercado: Utilizar Business Intelligence para identificar
comportamientos de clientes e incrementar ventas.

v’ Intensiva: Penetracion de Mercado: Incrementar la venta cruzada de productos
activos y pasivos entre los clientes actuales.

v' Intensiva: Desarrollo de Mercado: Cambiar el posicionamiento de la marca de la
Corporacion a nivel nacional.

v Intensiva: Diversificacion Concéntrica: Realizar mejoras a los productos

mediante el trabajo conjunto con Start up para reducir costos sin afectar el Spread.
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ANEXOS



ANEXO N° 01: ENCUESTA PARA DETERMINAR EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR DE LA CORPORACION MERCANTIL “LA YAPA”

Objetivo: Recopilar informacion sobre la opinidon y puntos de vista de los clientes de

Corporacién Mercantil “La Yapa” sobre sus servicios financieros en la ciudad de Chiclayo.

I. DATOSGENERALES
1. Sexo:
Femenino Masculino
21-30L_ 31451 46-60 |
3. Estadocivil:
Soltero Casado
Separado Conviviente
4. Grado deinstruccion:
Sin estudios Primaria
Técnico Universitario

5. Ocupacion:

Empleado
Dependiente

Comerciante forma

profesional independiente

comerciante informal

61-69

Viudo

Secundaria
Otros

Independiente informal

6. Vivienda
Propia Alquilada Padres Familia Otros
7. Ingresos Mensuaes:
500-1500 [ 1501-3000 [ 3001- 5000  5000- amas[_]
11. FACTORESEXTERNOS

8. ¢A travésde qué medio se enterd delos productosy serviciosfinancieros delaCorporacion

Mercantil La'Y apa?
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Television Radio Internet

Periodico Revistas Recomendacion de alguien
Otros (concesionario) L

9. ¢Con que frecuencia adquiere los productos o servicios de la Corporacion Mercantil La'Y apa?

Mensual | | Trimestral || Semestral | | Anual Cadados
aros

10. ¢Quién influye en su decision cuando realiza alguna operacion o transaccion en la
Corporacion Mercantil LaY apa?

Familiar Amigo Compafiero de Trabgo
Asesor-vendedor Otros!

11. ¢Qué Producto haadquirido en la Corporacion Mercantil La 'Y apa?

Servicio Alternativa

Crédito en efectivo

Crédito prendario

(bienes)

12. Cuando usted solicité un crédito, 1o hizo para:

Campaiia Prendario Inversién Personal

13. ¢Conoce usted el porcentaje de interés que ofrece la Corporacion Mercantil La 'Y apaen sus
diferentes productos?
Sl NO
14. ¢Harecomendado usted ala Corporacion Mercantil La 'Y apa?
Si No
111.FACTORESINTERNOS
1. Totamente de acuerdo 4. En desacuerdo

2. DeAcuerdo 5. Totalmente en desacuerdo

3. Neutro o Indiferente
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CONCEPTO

1. El sistema de atencién en la Corporacion Mercantil La Y apa es
répido y eficiente.

2. El trato que ofrece € persona es cordial y amable.

3. Lainfraestructuraquetienela Corporacién Mercantil LaY apaes
confortable y agradable alavista.

4. Susinstalaciones siempre permanecen limpias y ordenadas.

5. En comparacion con otras entidades Corporacion Mercantil La
Y apaeslamejor.

6. El horario de atencion es € més adecuado.

7. Soy un consumidor frecuente de la Corporacién Mercantil La
Y apa porque sus productos y servicios son buenos.

8. Cuando he tenido algin problema o quea lo han resulto
répidamente.

9. Los requisitos que solicitan para poder acceder a un crédito son
minimos.

10. Los productos y servicios que ofrece cumplen con mis
requeri mientos.

11. En la Corporacién Mercantil La Yapa puedo realizar cualquier
operacion financiera.

12. La informacién que me brinda es siempre la correcta y
acertada.

13. Lastasasdeinterés son similaresalas que ofrecelasotras entidades,

14. Cuando necesito dinero recurro siempre ala Corporacién
Mercantil La Y apa.

15. Cuando hago alguna operacién o transaccion lo hago con
total confianzay seguridad.

16. Las promociones en los intereses que ofrece son muy

buenas

17. Siempre me entero de las promociones y sorteos que hace la

Corporacion Mercantil La'Y apa.

18. Los sorteos que se realizan son muy alentadores e
importantes.
19. Sustasas de interés son las mejores del mercado.
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ANEXO N° 02: ENTREVISTA - GERENTE DE SEDE

Penetraciéon de mercado

1. ¢La agencia oferta en forma adicional otros servicios financieros a sus clientes,
brindandol es mayores facilidades?

2. ¢Aplica tasas de descuento por cumplimiento de pagos a sus clientes en los servicios
financieros que la empresa brinda?

3. ¢Son claros y concisos sus anuncios publicitarios con respecto a los beneficios que su
agencia brinda?

4. ¢Son flexibles|los servicios financieros que su agencia brinda?

5. ¢Cuentalaagencia de Chiclayo con estrategias diferenciadas de | as otras agencias?

6. ¢Eslaweb unreflgo de como desea ser percibido como marca?

7. ¢Considera Ud. la ubicacion de la agencia como una zona estratégica?

Desarrollo de mercado

8. ¢Tiene pensado Ud. en un futuro recomendar expandir geograficamente la corporacion?

9. ¢Se ha pensado en desarrollar otras versiones del servicio que sean atractivas a otros

segmentos?

10. ¢En qué otros medios de comunicacion creen conveniente que es necesario dar a conocer 10s

beneficios de los servicios financieros que ofrece la agencia?

Desarrollo de productos

11. ¢Cuentan los servicios financieros con un proceso de innovacion continua?

12. ¢Estainnovando e invirtiendo en innovacion?
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ANEXO N° 03: Juicio de Experto 01

DE LA ENCUESTA POR JUICIO DE EXPERTOS

CARTILLA DE VALIDACION

ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1 | Nombrey Apellido del Juez

Profesién

Mayor Grado Académico obtenido

2 | Experiencia Profesional (en afios)

Instituciéon donde labora

Cargo

TESIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN EL COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR DE
SERVICIOS FINANCIEROS DE LA CORPORACION MERCANTIL “LA YAPA”, CHICLAYO

Autores:

Bach. BARRUETO CASTANEDA MIGUEL ANGEL
Bach. CASANOVA QUESQUEN CESAR AUGUSTO

Instrumento evaluado

Cuestionario de encuesta

Objetivo del Instrumento

Obtener informacién acerca de los temas de opinidn y puntos de
vistade los clientes de Corporacién Mercantil “La Yapa” sobre sus
servicios financieros en la ciudad de Chiclayo.

Detalle del Instrumento: El
operacionalizacion de lavariable.

instrumento ha sido construido a partir

de los

indicadores de 14

ITEM Preguntas Escala de valoracion del item de acuerdo a los expertos
¢A través de qué Totalment
medio se enter6 de | Totalmente De Neutro En een

1 |los productos y | deacuerdo | acuerdo desacuerdo | desacuerd
servicios 0
1 2 3 4 5
Puntaje Final
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financieros de la
Corporacion

Mer cantil La
Yapa?

a) Television

b) Radio

C) Internet

d) Periddico

e) Revistas

f) Recomendacion

Sugerencias:

Jcon que
frecuencia
adquiere los
productos o]
servicios de la
Corporacion

Mer cantil La
Y apa?

a) Diario

b) Semanal
¢) Mensud
d) Trimestral
€) Semestral
f) Anual

Totalme
ntede
acuerdo

De
acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Totalment
een
desacuerd
o

1 2

5

Sugerencias:

cQuién influye en
su decision cuando
realiza alguna
operacion 0
transaccion en la
Corporacion

Mer cantil La
Y apa?

a) Familiar

b) Amigo

c)Compaiiero  de
trabajo

d) Ninguno

e) Otros

Totalme De
ntede acuerd
acuerdo o]

Neutro

En
desacuerd

Totalment
een
desacuerd
0

1 2

5

Sugerencias:

¢Qué producto ha
adquirido en la
Corporacion

Totalme
ntede
acuerdo

De
acuerdo

Neutro

En desacuerdo

Totalment
een
desacuerd
o

1 2

5
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Mer cantil La
Yapa? Sugerencias:
a) Credito en
efectivo
b) Crédito prendario
c) Asesoria
financiera
Totalme De Tot:lernnent
Cuando usted | ntede q Neutro | En desacuerdo | q
solicité un crédito, | goyerdo | U A0 esacuer
lo hizo para: : 5 3 3 g
a) Campaia _
b) Inversion Sugerencias:
¢) Cosecha
c) Persond
d) Otros
Totalme De Tot:lernnent
¢Conoce usted € | ptede Neutro | En desacuerdo
interés que ofrece o
la  Corporacion 1 2 3 4 S
Mercantil LaYapa _
en sus diferentes | Sugerencias:
productos?
aS
b) No
Totalment
¢Ha recomendado Total(;ne De N End d een
usted a la ntede acuerdo eutro | En desacuerdo desacuerd
Corporacion acuerdo 0
Mer cantil La 1 2 3 4 5
Y apa?
Sugerencias:
a S
b) No
Totalment
. Totalme
El 'silstema de ntede De Neutro | En desacuerdo een
atencion en la acuerdo desacuerd
. acuerdo
Corporacion o)
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Mercantil LaYapa 1 | 2 3 \ 4 5
es rapido y
eficiente. Sugerencias:
a) Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) Endesacuerdo
€) Totamenteen
desacuerdo
Totalment
El trato que ofrece Totalme De En een
ntede Neutro
e pesona es acuerdo desacuerdo | desacuerd
. acuerdo
cordial y amable. 0
a) Totalmentede 1 2 3 4 5
acuerdo
9 |b) Deacuerdo Sugerencias:
c) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo
Totalment
La infraestructura Totalme De En een
) ntede Neutro
gue tiene la acuerdo desacuerdo | desacuerd
! acuerdo
Corporacion o)
Mercantil La Yapa 1 2 3 4 5
es confortable vy
agradable a la | Sugerencias:
vista.
10
a) Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo
Totalment
Sus instalaciones Totalme De En een
: ntede Neutro
siempre acuerdo desacuerdo | desacuerd
acuerdo
11 | Permanecen 0
limpias y 1 2 3 4 5
ordenadas.
Sugerencias:
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a) Totamentede
acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutro

d) Endesacuerdo

e) Totamenteen
desacuerdo

Totalment
L, Totalme
En comparacion De En een
ntede Neutro
con las otras acuerdo desacuerdo | desacuerd
. acuerdo
entidades, la o]
Corporacion 1 2 3 4 5
Mercantil LaYapa
esla mgor. Sugerencias:
12
a) Totamentede
acuerdo
b) Deacuerdo
¢) Neutro
d) Endesacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo
Totalment
El horario de Totalme De En een
., , ntede Neutro
atencion es e mas acuerdo desacuerdo | desacuerd
acuerdo
adecuado 0]
1 2 3 4 5
a) Totamentede
13 acuerdo Sugerencias:
b) Deacuerdo
c) Neutro
d) Endesacuerdo
€) Totamenteen
desacuerdo
Totalmen
Soy un Totalme De En teen
. ntede Neutro
consumidor acuerdo desacuerdo | desacuerd
acuerdo
frecuente de la o]
1 Corporacion 1 2 3 4 5
5 Mercantil LaYapa
porque sus
productos Y | Sugerencias.
serviciosqueofrece
son buenos.
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a) Totamentede
acuerdo

b) Deacuerdo

c) Neutro

d) Endesacuerdo

e) Totamenteen
desacuerdo

Totalme
. Tr?ttslcgge De Neutro En nteen
Cuandohe tenido acuerdo desacuerdo | desacuer
! acuerdo
algun problema o do
quga lo han 1 2 3 4 5
resuelto
rapidamente Sugerencias:
16
a) Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Los requisitos que | ntede acuerdo Neutro desacuer do en
solicitan para | acuerdo desacuerdo
acceder a un 1 2 3 4 5
Crédito son
minimos. Sugerencias:
17 a) Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Los productos y| ntede acuerdo Neutro desacuer en
servicios gue | acuerdo do desacuerdo
ofrece cumplen 1 2 3 4 5
con mis
18 requerimientos. Sugerencias

a) Totamentede
acuerdo
b) Deacuerdo
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c) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totamenteen

desacuerdo
Totalme De En Totalmente
En la| ntede acuerdo Neutro desacuer en
Corporacion acuerdo do desacuerdo
Mercantil LaYapa 1 2 3 4 5
puedo realizar
cualquier Sugerencias:
operacion
financiera.
19 |3 Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
La informacién | ntede Neutro desacuer en
. acuerdo
gue me brinda es| acuerdo do desacuerdo
siempre la 1 2 3 4 5
correcta y
acertada.
Sugerencias:
20 a) Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) Endesacuerdo
€) Totamenteen
desacuerdo
Totalm De En Totalmente
Las tasas de| entede Neutro desacuer en
. acuerdo
Interés son | acuerdo do desacuerdo
similares a las que 1 2 3 4 5
ofrece las otras
21 | entidades. Sugerencias:

a) Totamentede
acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutro
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d) En desacuerdo
e) Totamenteen

desacuerdo.
Totalme De En Totalmente
Cuando necesito| ntede Neutro en
dinero recurro | acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
sempre a la 1 2 3 4 5
Corporacion
Mer cantil La | Sugerencias:
Y apa.
22 |a) Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo.
Totalme De En Totalmente
Cuando hago| ntede Neutro en
alguna operacion | acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
o transaccion lo 1 2 3 4 5
hago con total
confianza y
seguridad. Sugerencias:
23 |a) Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
€) Totamenteen
desacuerdo.
. Totalme Totalmente
Las Promociones | a0 ge De Neutro En en
en los intereses acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
oq | OUE ofrece son
muy buenas. 1 2 3 4 S
a) Totamentede | Sugerencias:
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acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) Endesacuerdo

e) Totamenteen
desacuerdo.

Totalme Totalmente
ntede De Neutro En en
Siempre me entero | acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
de las promociones 1 2 3 4 5
y sorteos que hace
la Corporacion
Mer cantil La| Sugerencias:
Y apa.
25 |3 Totamentede
acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
€) Totamenteen
desacuerdo.
Totalme Totalmente
De En
Los sorteos que| ntede Neutro en
. acuerdo desacuerdo
realizan son muy | acuerdo desacuerdo
alentadores e 1 2 3 4 5
importantes.
a) Totamentede Sugerencias:
26 acuerdo
b) Deacuerdo
c) Neutro
d) Endesacuerdo
e) Totamenteen
desacuerdo.
Totalme En Totalmente
Sustasasde ntede | Deacuerdo | Neutro en
) desacuerdo
27 | Interésson las acuerdo desacuerdo
mej or es del 1 2 3 4 5
Observaciones Generales
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Mercado

a) Totamentede
acuerdo

b) De acuerdo

c) Neutro

d) Endesacuerdo

e) Totamenteen
desacuerdo.

Sugerencias:

Nombresy Apellidos:
DNI:

Fecha:

/
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ANEXO N° 04: Juicio de Experto 02

ESCUELA DE POSTGRADO

UsivERSIDAD CESAR VALLEID

ANEXO 03
CARTILLA DE VALIDACION
DE LA ENCUESTA POR JUICIO DE EXP
1 | Nombrey Apellide del Jues A \Rwo Mo iwg tjg'ﬁ_r_;z
Profesidn :L:'-. CeAICIAD O eh) fHovn UIC}B,“-I‘;
Mayor Grado Académico obtenido ‘—m‘_{_ﬂ
£ | Experiencia Profesional {en afios) =2
Institucién doade l-bfr_- B 1| MG r S Eears FM
Carge "-—*2‘::; ey =

TESIS

ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN EL PERFIL DEL CONSUMIDOR DE SERVICIOS
FINANCIEROS DE LA CORPORACION MERCANTIT T A VAPA™T THICTAYD

lAutores:

Bach. BARRUETO CASTANEDA MIGUEL ANGEL

Bach CASANOVA QUESQUEN CESAR AUGUSTO

Instrumente evalueados

Cuesstonano de enguwestn

Kihjetive del Instrumenio

Ohtener informacion acerca de los emas de opimdn ¥ punios
vigta de log clintes de Corporacion Mereannl “La ¥apa" sobr
sus servicios financieros en 1o cudad de Chiclava,

Detalle  del  Instrumente: El instrumento ha  sido constnudo n pamir de  los  indicadores de P
pperncionilizecion de la vanable.

iTEMS Preguntas Escala de valoraciin del item de acuerdo a los expertos
ZA través de qué ) Totalment
medio se enterd de | 10talmente De Neutro En &en
los  producios de acuerdo acuerdo desacuerdo | desacunerd
SErVIcios - o
financieros de Wl ¥ 1 2 3 4 5
Corporacion )
Mercantil La | Sugerencias:

1 Yapa? A

a) Television
b} Radio
¢) Ilemet
d) Pernidodico

&) Revietas

fi Recomendacion
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+Con que | Totalme Totalment
frecuencia nte de be Neutro | En desacuerdo £en
adquiere 105 | qeuerdo | ACUerdo desacuerd
produactos 0 0
servicios de la 1 2 3 4 5
Corporacion

Mercantil La | Sugerencias:

Yapa?

a) Mensual.

b) Tnmestral,

o) Semestral.

d) Anual,

e} Cada dos afios.

Totalme = . Totalment
" 5 5 e n e-en
;‘1? Itll:ia::ii:;::l“:::n;: ﬂ:::’::ﬂ acuerdo Wit desacnerdo | desacuerd
realiza alguna 9
operacion o X % 3 4 3
transaccion en la .

Corporacién Sugerencias:
Mercantil La

Yapa?

a) Familiar,

b) Amigo.

¢) Compafiero  de

trabajo.

d) Asesor-Vendedor

¢) Ciros,

Totalme Totalment
iQué producto ha | piede De Neutro | En desacuerdo ey
adquirido en la | gegerdo | PCUETO desacuerd
Corporacion o
Mercantil La 1 2 3 4 5
Yapa?

Sugerencins:

a) Crédilo en
efectivo
b) Crédito prendario
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Totalme De TM:LI:EM
Cuando usted | pte de Neutro | En desacuerdo
solicitd un crédito, | geuerdo acuerdo desacuerd
lo hizo para: o
. - 1 2 3 4 5
) a) Campaiia )
b} Prendario Sugerencias:
¢} inversion.
d) Credito personal
Totalme De Tut:l:l:ent
iConoce usted el | peede Neutro | En desacuerdo d
porcentaje de | snerda acuerdo desacuer
interés que ofrece o
la Corporacion 1 2 3 4 5
6 Mercantil La Yapa ]
en sus diferentes | Sugerencias:
productos?
a) 51
b Mo
Totalment
: Totalme
cHa recomendado nte de De Neutro | En desacuerdo e
usted a la d acuerdo desacuerd
Corporacion SR 0
Mercantil La 1 2 3 4 5
¥ Yapa?
Sugerencias:
a) S
b) No
Totalment
Totalme
El sistema de De : een
atencion en la ;'::::;ﬂ acuerdo Neutry En desacuerdo desacoerd
Corporacion o
Mercantil La Yapa 1 2 3 4 5
s cipido y
eficiente, Sugerencias:
8 a} Totalmente de

acuerdo

b) De acuerdo

¢} Meutro

d} En desacuerdo
g} Totalmente en
desacuerdo
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Totalment
El trato que ofrece T::::;:E De — En een
el  personal es acuerido ; desacuerdo | desacuerd
cordial y amable, e (1]
1 2 3 4 5
a) Totalmente de
9 acuerdo Sugerencias;
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalment
La infraestructura Tntl::jme De Neut En een
Eue ﬁfi;“ la a:uen;ﬂ acuerdo FHsDR desacuerde | desacuerd
orporacion o
Mercantil La Yapa 1 2 3 4 5
es confortable y
agradable a la| Sugerencias:
vista.
10
a) Totalmente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢ ) Meutro
d} En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalment
Sus instalaciones Totalise De - En een
; nte de Neutro
siempre S—— acuerdo desacuerde | desacuerd
permaneeen 0
limpias y | 2 3 4 5
ordenadas.
Sugerencias:
a) Totalmente de ¥
acuerdo
11 b} De acuerdo
¢ Meutro

d) En desacuerdo
e) Totalmente en
desacoerdn
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Totalment

En comparacion T:::Ln:e De Neutio En een
con las otras acuerdo desacuerdo | desacuerd
; acuerdo
entidades, la (1]
Corporacion 1 2 3 4 5
Mercantil La Yapa
es la mejor. Sugerencias:
k2 a) Totalmente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalment
El  horaric de Tonalme De . En een
atencidn es el mis nfede acuerdo e desacuerdo | desacuerd
acuerdo
adecuado 0
1 2 3 4 3
a) Totalmente de
13 | acuerdo Sugerencias:
b De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
¢)  Totalmente en
desacuerdo
Totalment
Soy o T:::::E e Neutro En L
comsumidor acuerdo desacuerdo | desacuerd
acuerdo
frecuente de  la 0
Corporacion 1 2 3 4 5
Mercantil La Yapa
porgue sus
productos ¥ | Sugerencias:
servicios que ofrece
14 son buenos.

a) Totalmente de
acuerdo

b) De acuerdo

¢} Neutro

d} En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
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Totalme Totalme
De En nte en
Cuoando he tenido m":::: acuerdo Neuteh desacuerde | desacuer
algin problema o B do
queja  lo han 1 2 3 4 5
resuelto
répidamente Sugerencias:
B a) Totalmente de
acuerdo
b} De.acuerdo
¢} Weutro
d) En desacuerdo
g) Totalmente en
desacuerdo
Lo Tntailme De En Totalmente
s requisitos que | ntede Neutro en
solicitan [:;ﬂ! acuerdo At sdsrupedo desacuerdo
acceder a un 1 y. 3 4 5
Crédito SO0
HHRINIOS, Sugerencias:
16 |a) Totalmente de
acuerdo
b De acuerdo
¢) Meutro
d} En desacuerdo
e) Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Luﬁ‘ productos ¥ | niede e Neutro desacuer en
SErvicios que | acuerdo do desacuerdo
ofrece cumplen 1 2 3 4 5
con mis
requerimientos, Sugerencias:
a) Totalmente de
17 acuerdo
) De acuerdo
¢} Neuatro
d} En desacuerdo
g} Totalmente en
desacuerdo
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Totalme De En Totalmente
En ka| ntede sinadn Neatro desacuer en
Corporacion scuerdo do desacuerdo
Mercantil La Yapa 1 2 3 4 5
puedo realizar
cualquier Sugerencias:
operacion
financiera.
18
a) Totalmente de
acuerdo
by De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
La informaciin | ntede ik Neatro desacuer en
que me brinda es | acuerdo it do desacuerdo
siempre la 1 2 3 4 5
correcta ¥
acertada.
Sugerencias:
19 a) Totalmente de
acuerdn
b D acuerdo
¢} MNeutro
d} En desacuerdo
¢) Totalmente en
desacuerdo
Totalm De En Totalmente
Las tasas de | entede acuerdo Neuatro desacuer en
Interés son | acuerdo do desacuerdo
similares a las que 1 2 3 4 ]
ofrece las otras
entidades, Sugerencias:
a) Totalmente de
20 | acuerdo

b De acuerdo

¢} Neutro

d) En desacuerdo

e) Totalmente en
desacuerdo
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Totalme De En Totalmente
Cuoando  necesito | nte de Sitnendt Neutro Fensacavde €n
dinero recurro | acuerdo desacuerdo
siempre a la 1 2 3 4 5
Corporaciin
Mercantil La | Sugerencias:
Yapa.
2 al Totalmente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢) Neatro
d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Cuando hago | ntede Neutro en
alguna  operacion | acuerdo i desiperdo desacuerdo
o transaccion  lo i 2 3 4 5
hago con total
confianza ¥
seguridad. Sugerencias:
e a) Totalmente de
acuerdo
b) De acoerdo
¢) Meutro
d) En desacuerdo
¢) Totalmente en
desacuerdo
Totalme Totalmente
Las promociones De En
en  los  intereses a:;isjn acoerdo Neutro desacuerdo dns:az:e o
que  ofrece  son
muy buenas. I 2 3 4 5
a) Totalmente de
acuerdo Sugerencias:
73 b De acuerdo
¢} Meutro
d) En desacuerdo
e¢) Totalmente en
desacuerdo
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Totalme De En Totalmente
nte de Neutrio en
Siempre me entero | acuerdo woerdo SEpeanD desacnerdo
de las 1 2 3 4 5
promociones y
sortess que hace
la Corporacion Sngerencias:
Mercantil La
24 Yapa.
a) Totalmente de
acuerdo
b De acuerdo
c) Meutro
d) En desacuerdo
2} Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Los sortens que| niede Neutro en
realizan son muy | acuerdo acucrde i desacuerdo desacuerdo
alentadores e 1 2 3 | 4 5
importantes.
a) Totalmente de | Sugerencias:
25 acuerdo
b} De acuerdo
¢} Neutro
d} En desacuerdo
g) Totalmente en
desacuerdo
Totalme En Totalmente
Sus tasas de ntede | De acuerdo | Neutro : en
Interés son las acuerdo desacnerddo desacuerdn
mejores del 1 2 3 4 5
Mercado
a) Totalmenie de | Sugerencias:
26 acuerdo

by De acuerdo

¢) Meutro

d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
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ANEXO N° 05: Juicio de Experto 03

ESCUELA DE POSTGRADO
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+Con que | Totalme Totalment
frecuencia nte de be Neutro | En desacuerdo £en
adquiere 105 | qeuerdo | ACUerdo desacuerd
produactos 0 0
servicios de la 1 2 3 4 5
Corporacion

Mercantil La | Sugerencias:

Yapa?

a) Mensual.

b) Tnmestral,

o) Semestral.

d) Anual,

e} Cada dos afios.

Totalme = . Totalment
" 5 5 e n e-en
;‘1? Itll:ia::ii:;::l“:::n;: ﬂ:::’::ﬂ acuerdo Wit desacnerdo | desacuerd
realiza alguna 9
operacion o X % 3 4 3
transaccion en la .

Corporacién Sugerencias:
Mercantil La

Yapa?

a) Familiar,

b) Amigo.

¢) Compafiero  de

trabajo.

d) Asesor-Vendedor

¢) Ciros,

Totalme Totalment
iQué producto ha | piede De Neutro | En desacuerdo ey
adquirido en la | gegerdo | PCUETO desacuerd
Corporacion o
Mercantil La 1 2 3 4 5
Yapa?

Sugerencins:

a) Crédilo en
efectivo
b) Crédito prendario
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Totalme De TM:LI:EM
Cuando usted | pte de Neutro | En desacuerdo
solicitd un crédito, | geuerdo acuerdo desacuerd
lo hizo para: o
. - 1 2 3 4 5
) a) Campaiia )
b} Prendario Sugerencias:
¢} inversion.
d) Credito personal
Totalme De Tut:l:l:ent
iConoce usted el | peede Neutro | En desacuerdo d
porcentaje de | snerda acuerdo desacuer
interés que ofrece o
la Corporacion 1 2 3 4 5
6 Mercantil La Yapa ]
en sus diferentes | Sugerencias:
productos?
a) 51
b Mo
Totalment
: Totalme
cHa recomendado nte de De Neutro | En desacuerdo e
usted a la d acuerdo desacuerd
Corporacion SR 0
Mercantil La 1 2 3 4 5
¥ Yapa?
Sugerencias:
a) S
b) No
Totalment
Totalme
El sistema de De : een
atencion en la ;'::::;ﬂ acuerdo Neutry En desacuerdo desacoerd
Corporacion o
Mercantil La Yapa 1 2 3 4 5
s cipido y
eficiente, Sugerencias:
8 a} Totalmente de

acuerdo

b) De acuerdo

¢} Meutro

d} En desacuerdo
g} Totalmente en
desacuerdo
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Totalment
El trato que ofrece T::::;:E De — En een
el  personal es acuerido ; desacuerdo | desacuerd
cordial y amable, e (1]
1 2 3 4 5
a) Totalmente de
9 acuerdo Sugerencias;
b) De acuerdo
c) Neutro
d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalment
La infraestructura Tntl::jme De Neut En een
Eue ﬁfi;“ la a:uen;ﬂ acuerdo FHsDR desacuerde | desacuerd
orporacion o
Mercantil La Yapa 1 2 3 4 5
es confortable y
agradable a la| Sugerencias:
vista.
10
a) Totalmente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢ ) Meutro
d} En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalment
Sus instalaciones Totalise De - En een
; nte de Neutro
siempre S—— acuerdo desacuerde | desacuerd
permaneeen 0
limpias y | 2 3 4 5
ordenadas.
Sugerencias:
a) Totalmente de ¥
acuerdo
11 b} De acuerdo
¢ Meutro

d) En desacuerdo
e) Totalmente en
desacoerdn
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Totalment

En comparacion T:::Ln:e De Neutio En een
con las otras acuerdo desacuerdo | desacuerd
; acuerdo
entidades, la (1]
Corporacion 1 2 3 4 5
Mercantil La Yapa
es la mejor. Sugerencias:
k2 a) Totalmente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalment
El  horaric de Tonalme De . En een
atencidn es el mis nfede acuerdo e desacuerdo | desacuerd
acuerdo
adecuado 0
1 2 3 4 3
a) Totalmente de
13 | acuerdo Sugerencias:
b De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
¢)  Totalmente en
desacuerdo
Totalment
Soy o T:::::E e Neutro En L
comsumidor acuerdo desacuerdo | desacuerd
acuerdo
frecuente de  la 0
Corporacion 1 2 3 4 5
Mercantil La Yapa
porgue sus
productos ¥ | Sugerencias:
servicios que ofrece
14 son buenos.

a) Totalmente de
acuerdo

b) De acuerdo

¢} Neutro

d} En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
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Totalme Totalme
De En nte en
Cuoando he tenido m":::: acuerdo Neuteh desacuerde | desacuer
algin problema o B do
queja  lo han 1 2 3 4 5
resuelto
répidamente Sugerencias:
B a) Totalmente de
acuerdo
b} De.acuerdo
¢} Weutro
d) En desacuerdo
g) Totalmente en
desacuerdo
Lo Tntailme De En Totalmente
s requisitos que | ntede Neutro en
solicitan [:;ﬂ! acuerdo At sdsrupedo desacuerdo
acceder a un 1 y. 3 4 5
Crédito SO0
HHRINIOS, Sugerencias:
16 |a) Totalmente de
acuerdo
b De acuerdo
¢) Meutro
d} En desacuerdo
e) Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Luﬁ‘ productos ¥ | niede e Neutro desacuer en
SErvicios que | acuerdo do desacuerdo
ofrece cumplen 1 2 3 4 5
con mis
requerimientos, Sugerencias:
a) Totalmente de
17 acuerdo
) De acuerdo
¢} Neuatro
d} En desacuerdo
g} Totalmente en
desacuerdo
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Totalme De En Totalmente
En ka| ntede sinadn Neatro desacuer en
Corporacion scuerdo do desacuerdo
Mercantil La Yapa 1 2 3 4 5
puedo realizar
cualquier Sugerencias:
operacion
financiera.
18
a) Totalmente de
acuerdo
by De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
e) Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
La informaciin | ntede ik Neatro desacuer en
que me brinda es | acuerdo it do desacuerdo
siempre la 1 2 3 4 5
correcta ¥
acertada.
Sugerencias:
19 a) Totalmente de
acuerdn
b D acuerdo
¢} MNeutro
d} En desacuerdo
¢) Totalmente en
desacuerdo
Totalm De En Totalmente
Las tasas de | entede acuerdo Neuatro desacuer en
Interés son | acuerdo do desacuerdo
similares a las que 1 2 3 4 ]
ofrece las otras
entidades, Sugerencias:
a) Totalmente de
20 | acuerdo

b De acuerdo

¢} Neutro

d) En desacuerdo

e) Totalmente en
desacuerdo
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Totalme De En Totalmente
Cuoando  necesito | nte de Sitnendt Neutro Fensacavde €n
dinero recurro | acuerdo desacuerdo
siempre a la 1 2 3 4 5
Corporaciin
Mercantil La | Sugerencias:
Yapa.
2 al Totalmente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢) Neatro
d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Cuando hago | ntede Neutro en
alguna  operacion | acuerdo i desiperdo desacuerdo
o transaccion  lo i 2 3 4 5
hago con total
confianza ¥
seguridad. Sugerencias:
e a) Totalmente de
acuerdo
b) De acoerdo
¢) Meutro
d) En desacuerdo
¢) Totalmente en
desacuerdo
Totalme Totalmente
Las promociones De En
en  los  intereses a:;isjn acoerdo Neutro desacuerdo dns:az:e o
que  ofrece  son
muy buenas. I 2 3 4 5
a) Totalmente de
acuerdo Sugerencias:
73 b De acuerdo
¢} Meutro
d) En desacuerdo
e¢) Totalmente en
desacuerdo
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Totalme De En Totalmente
nte de Neutrio en
Siempre me entero | acuerdo woerdo SEpeanD desacnerdo
de las 1 2 3 4 5
promociones y
sortess que hace
la Corporacion Sngerencias:
Mercantil La
24 Yapa.
a) Totalmente de
acuerdo
b De acuerdo
c) Meutro
d) En desacuerdo
2} Totalmente en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Los sortens que| niede Neutro en
realizan son muy | acuerdo acucrde i desacuerdo desacuerdo
alentadores e 1 2 3 | 4 5
importantes.
a) Totalmente de | Sugerencias:
25 acuerdo
b} De acuerdo
¢} Neutro
d} En desacuerdo
g) Totalmente en
desacuerdo
Totalme En Totalmente
Sus tasas de ntede | De acuerdo | Neutro : en
Interés son las acuerdo desacnerddo desacuerdn
mejores del 1 2 3 4 5
Mercado
a) Totalmenie de | Sugerencias:
26 acuerdo

by De acuerdo

¢) Meutro

d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo

119



Funtaje Final

Observaciones Generales

Fecha: 22 | o4 | ze/ ¥

120



ANEXO N° 06: Juicio de Experto 04

ESCUELA DE POSTGRADO

UsivERSIDAD CraaR VALLF D

ANEXO 03

CARTILLA DE VALIDACHIN

TESIS
ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN EL FERFIL DEL CONSUMIDOR DE SERVICIOS
FINANMNCIERDS DE LA CORPORACHMN MERCANTIL “LA YAPA™, CHIOLAYD

Profesitn

S r_ =g

L\J- l-"a'- 'ﬁ. mﬂ"f[‘

"?-F:l'f'l..

Co ntader

Fuhh_t__q ;

Mayor Grado A e

B g

Hoaster 00 diecerpa Lﬂ&fg:uf

Experricncia Profesional (en afios) .1% OuAes
v vecreivisormaditerolenstndre CERTVS , USET | JTR
Cargo Doceate

Ao Bach BARRUETO CASTANEDA MIGLEL ANGEL
Bach CASANOVA QUESQUEN CESAR AUGUSTO
[Imstrumenic evalnsdo Cusstionario de encuesta
i - Obtener informacion acerca de los de opimi LY P “H
Oisjetive | TR I g visia de los cliemes de Corporacion Mercanil ~La 'ﬂpl g
- servicios Mnancioros en la ciedad de Chiclayo

1mmmauﬂd¢mmhniuﬂjrhmwlmﬂ1

Pregunias

Escala de valoracidn del item de acuerdo a los expertos

A travis de qué
medio se enterd de
los produectos v
servicios
financieros de Ia
Corporacion
Mercantil
Yapa©™T

“La

a) Television
bi Radio
€} Internet

Totnlments
Totalmenie En
De acuerdo | Neulro en
de acuerdo ) i desacucrdo i o |
1 2 3 4 5
Sugerencias:
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d) Penddico
¢) Revstas
fi Recomendacion

:Con que | Totalment | De En Totalmente
frecuencia e de acuerd | Neutro Reinaineite en
adquie re los | acuverdo 0 desacue rdo
productos 0 1 2 = ] 4 5
servicios de Ia
Corpomcion Sugerencias:
Mercantil La
Yapa?
a) Mensual
b) Trimestral
¢} Semestral
d) Anual
¢) Cada dos afios.

Totalment | De En Totalmente
. e de acuer Neutrn desacuer en
iQuién Efluye €0 | ycperdo | do do_ | desacuerdo
reals algusa 1 2 3 4 5
opercion o .
transaccion en la | SUBeTCRCias:
Corpormacidn
Mercantil La
Yapa?
a) Familar,
b) Amigo.
¢) Compafiero de
trabajo.
d) Asesor-Vendedor
&) Otros.

Totalment | De 5 Totalmente
s Dt o ha e de acvend Neutro en
;Eqwuwpmdu ":“ la [_®cuerdo ] deinemerde desacoerdo
Corporacién 1 2 3 4 5
M e rcantil La
Yapa? Sugerencias;
a)Crédio en

electno




b) Crédito prendario

Totalment De En Totalmente
Cuando usted ede acuerd Neutro d rd en
solicité un ecrédito, |_acuerdo o CSACUEIe | gesacuenda
lo hizo para: ! 2 3 4 5
a) Campafa Sugerencias:
b) Prendario
C) MVETSHI,
d) Crédito personal

Totalment De En Totalmente
;Conoce usted el e de acuerd Neutrn & - en
porcentaje de | acvendo 0 it desacuerdo
interés que ofrece i z 3 4 5
] Corporacion .
Mercantil La Yapa | Sugerencias:
en sus diferentes
productos?
a) 5i
b} No

Totalment T En Totalmente

e de acuerd Neutro Fersnacihi en

sHa recomendado | acuerdo 0 desacuerdo
us ted a la 1 2 3 4 5
Corporacién
Mercantil La | Superencias:
Yapa?
a) Si
b} No

Totalment De En Totalmente
El  sistema de ede acuend Neutro 7 en
atencion en la | acoerdo 0 Heamciprdy desacuerdo
Corporacidn 1 2 3 4 5
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Mercantil La Yapa
es ripido ¥
eficiente.

a) Totalmente de
acuerdo

b} De acuerdo

¢) Meuiro

d} En desacuerdo
el Tomlmenie en
desacuerdo

Sugerencias:

El trato que ofiece
el personal es

conlial y amahle,

a)  Totabmente de
acuerdo

b) De acuerdo

¢ Neuro

d) En desacuerdo
¢)  Totaknente en
desacuerdo

Totalment De
e de acuerd
acuerdo 1]

Neutio

En
desacuend

Totalmente
€0
dEsncjluﬂu

3

Sugerencias:

10

La infraestructura
que tiene la
Corporacion
Mercantil La Yapa
es confortable v
agradable a la
vista,

a) Totalmente de
acuerdo

b} De acuerdo

¢ Neutro

d) En desacuerdo
&) Totalmente  en
desacuerdo

Totalment De
e de acuerd
acuerdo 0

Neutro

En
desacuend

Totalmente
en
desacuerdo

1 2

5

Sugerencias:

11

Sus instalacioncs
siempre
permanecen

Totalment De
¢ de acuerd
acuerdo o

Neutra

desacuend

Totalme nte

L 1]
desacuerdo

1 2

5
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limpias ¥
ordenadas.

a} Totalrente de
acuerdo

b) De acuerdo

¢} Meutro

d} En desacuerdo
g}l Totalmente en
desacoerdo

Sugerencias:

Totalment De En Totalmente
En comparacion e de acuerd Newtro desacoerd en
con las otras acuerdn i} 0 desacuerdo
entidades, Ia 1 2 3 4 5
Corporacion
Mercantil La Yapa | Superencias:
es la mejor.
12 a) Totalnente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢} Neutro
d) En desacuerdo
¢) Totalmente en
desacuerdo
Totalment De En Totalmente
El horario de e de acuerd Neutm desacoer en
atenciin es el mas | acoerdo [ o desacuerdo
adecuado 1 2 3 4 5
aj Totakrente  de SHECTEI]Ei.ﬂv.‘i:
13 acuerdo
b} De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
¢)  Totakmente  en
desacuerdo
Totalment Totalment
Soy i d De Neut En een
15 consumider ekt acuerdo cibhecns desacuerdo | desacuerd
frecuente de s acuerdo 0
Corporacidn 1 2 3 4 5




Mercantil La Yapa

porque S8
productos ¥ | Sugerencias:
servicios gue ofrece
son buenos.
a)  Totalmente de
acuerdo
b De acuerdo
¢ Neutro
d) En desacoerdo
e¢) Totalmente en
desacuerdo
Totalment 1 oty
T De Néikio En nte en
Cuando he tenido acuerdo desacuerdo | desacoer
A acuerdo
algin problema o do
queja lo han 1 2 3 4 5
resueltn
ripidame nte Sugerencias:
16 1o Towkeue @&
acverdo
b De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
e} Totalmente en
desacuerdo
- Tnta!;‘:em De g Fn Totalmente
requisitos gue [ eutio en
solicitan para | acuerdo ALREH e desacuerdo
acceder a un 1 2 3 4 5
Crédito 50M
HHMmGS. Sugerencias:
17 a) Tomlmene de
acuerdo
b De acuerdo
¢} Neulro
d} En desacuerdo
e) Totalmente en
desacuerdo
Totalment De En Totalmente
18 Los productos vy e de sk Neuiro desacuer en
Servicios que | acverdo do desacuendo
ofrece cumplen 1 2 3 4 5




con mis
requerimientos,

a) Totamente de
acuerdo

b} e acuerdo

¢} Neutro

d) En desacuerdo
g) Totalmente: en
desacuerdo

Sugerencias:

19

En ia
Corporacion
Mercantil La Yapa
puedo realimr
cualquier

ope raciion

financie ra.

a) Totalmente de
acuerdo

b De acuerdo

¢} Neutro

d} En desacuerdo
&) Totalmente en
desacuerdo

Totalment

e de D
R acuerdo

Neutro

En
iesacuer
do

Totalme nte
emn
desacuerdo

1 2

]

5

Sugerencias:

20

La informacion
que me brinda es
siempre la
correcta ¥
acertada,

a)  Totalmente  de
acuerdo

b} De acuerdo

)} Meulro

d) En desacuerdo

e}  Totalmente en
desacuerdo

Totalme
nte de
acuerdo

De
acuerdo

Neutro

En
desacuer
do

Totalmente
en
desacuerdo

4

3

Supgerencias:

21

Las tasay de
Interés som
similares a las que

Totalm
ente de
aceerdo

De
acuerdo

Neutro

En
desacuer
io

Totalme nte
en
desacue rdo

]

5
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ofrece las  otms
entidades, Sugerencias:
a) Totmmente de
acuerdo
b} De acuerdo
¢} Meutra
d) En desacuerdo
e) Totmlmente en
desacuerdo
Totalment D E Totalmente
Cuando necesito e de = Neutro " en
dine ro recwms | acuerdo acmerde ek agmeen desacuerda
siempre a Ia 1 2 3 4 5
Corporacion
M ercantil La | Sugerencias:
Yupa.
A2 a) Totalmente de
acuerdo
b) De acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuerdo
) Totalmente en
desacuerdo
Totalment De En Totalmente
Cuando hago e de Neutm en
alguna  operacion | acuerdo sowerdo dessenr o desacuerdo
o transaccion lo 1 2 3 4 5
hago con toial
confians ¥
sepguridad. Sugerencias:
= a) Totabmente de
acuerdo
b De acuerdo
o) Meutro
d) En desacuerdo
¢} Totakrenle en
desacuerdo
. Total
Las  promociones Tuf:!:::ent he Neutro En ﬂtﬂel:llltﬂtf
24 | en los intereses acuerdo | Acuerdo desacuerdo | o e rdo
1 2 3 4 5
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que  ofrece
muy buenas.

S0mn

a) Totalmerte de
acuerdo

b} De acuerdo

¢) Meutro

d) En desacuerdo
el Totalmente en
desacuerdo

Sugerencias :

Totalment De En Totalmenie
Siempre me entern e de Neutro cn
de las | acuerdo aenendo desacaerdo desacuerdo
promociones ¥ 1 2 3 4 5
sorteos  que  hace
la Corporacion
Mercantil La | Sugerencias:
Yapa.
25
a) Totalmenie de
acuerdo
b D acuerdo
¢) Neutro
d) En desacuverdo
el Totabnents en
desacuerdo
Totalme De En Totalmente
Los sortens que | ntede Meutrn en
realimn  son :uy acuendo SONERS desarserdo desacuendo
alentadores e 1 2 3 4 5
importantes.
a) Totalmente de | Sugerencias:
26 | acuerdo
b De acuerdo
c} Neutro
d) En desacuerdo
¢) Totalmenie en
desacuerdo
Sus t:?,sxs de Totalment De ) En Totalmente
27 Interés som las ﬂ;:em i Neotm Ainanidi desa::e:dn




' mejoresdel 1 | 2 | 3 ] 4 [ 5
Mercado

a) Totalmente de | Sugerencias:
acuerdo

b De acuerdo

c) Neutro

d) En desacuerdo
e) Totalmente en
desacuerdo

Puntaje Final

Observaciones Genernbes

Nombres y Apdllidos: | ;% Poate '\7@{93
pne A CETARE -

Fecha; A0/ DE? / [-%
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ANEXO N° 07: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL Y - . VARIABLES Y
TITULO NI oo HIPOTESIS VR e ARTan TECNICAS POBLACION Y MUESTRA BRSNS INDICADORES
Objetivo general H1: o Técnicas e La poblacién actual de V. Independiente: v Socio
Determinar las La determinacion D L instrumentos: Corporacién Mercantil . econdémicas.
. del escriptivo - Lay .- Comportamiento del
estrategias de tamient a Yapa, en su agencia .
marketing basadas enel comportamiento i v' Encuesta. ; consumidor *  Sexo
g : Propositivo A de la ciudad de «  Estado civil
com : del consumidor v Cuestionarios Civil.
portamiento del o .2 Chiclavo esta . Ocupacion.
consumidor de servicios d€ Servicios v Observacion. Yo, «  Grado de instruccion
financieros ~ de la financieros v Guiade conformada por 350 v gocio - Vivienda.
¢Cudles son Corporacion  Mercantil  permitird entrevista clientes a diciembre de econdémicas. . Ingresos mensuales.
las “La Yapa” en la ciudad implementar 2017
; de Chiclayo. ; : v' Externas.
estrategias y estrategias de v Externas.
de marketing marketing en Se tom6 una muestra . Ppublicidad.
. basadas en . Corporacién para poder aplicar la v |nt +  Lugar de compra
Estrategias de o ! nternas. ; .
9 el Obje“YPS Mercantil “La encuesta siendo 184. *  Influenciaen la
marketing comportami especificos Yapa” decisién de compra.
basadas en el . . ' *  Servicios.
comportamien ento del Determinar y analizar . Pprecio.
to del consumidor las variables internas y . Frecuencia de
ode . de servicios €xternas con respecto a compra.
consumidor ' . los tios d d +  Producto.
na financieros os tipos de productos y . .
qe Sef:VIClOS de la servicios que ofrece la V. Dependiente: v
financieros de L Corporacién  Mercantil ; nternas.
o, Corporacion . ,, Estrategias de
la Corporacién Mercantil “La La Yapa". .«  Percepcién
Mercantil “La ° _ _ marketing < Actitud.
Yapa” Yapa’ en la  Determinar y analizar . Expectativas.
Chiclayo CIUQad de las ~ variables v Estrategias « Motivacion.
Chiclayo? socioeconémicas  del intensivas +  Necesidad.
consumidor de servicios ) .
financieros en la v Estrategias
Corporacion  Mercantil intensivas.
“La Yapa”. y
. Penetracion de
Det . | mercados.
€ ermlhar as . Desarrollo de
estrategias de mercados.
marketing relacionadas +  Desarrollo de
productos.

con el comportamiento
del  consumidor en
Corporacién  Mercantil
“La Yapa”.
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ANEXO N° 08: Carta de aceptacion

“Afio del Didlogo y la Reconciliacidn Nacional”

Chiclayo, 24 de Julio del 2018

262

Dale MAS atu vida

CARTA DE ACEPTACION

Sefiores dz la universidad César Vallejo, mediante la presente, enviarles un cordial saludo
y a la vez informarles que los sefares:

Br. Miguel Angel Barrusto Castafeda.
Br. César Augusto Casangva Quesquén.

Se les oforga el permiso necesatio para que realicen su trabajo de lesis denorrinado
ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR DE SERVICIOS FINANCIEROS DE LA CORPORACION MERCANTLL LA
YAPA", CHICLAYQ; en la empresa corespondiente, ubicada en calle Tacma # 575
Chiclayo, en horarios coordinados con los estudiantes de la escuela de posgrado de su
universidad.

Se expide el presente documento, para los fines que los interesados crean conveniente.
Atentamerte,

~jtri Ty

i g
Luis Alforiso Hanttrré Rodriguez
Gerante Comercial de Corp. Mercantil La Yapa SAC.
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Yo, DR, LUIS JAIME COLLANTES SANTISTEBAN, Asesor del curse de dissfio v desarmolla dal
trebaja de invectigasldn v revisar de lz tesiz de los estudiantes, Bach. MIGUEL AMNGEL
BARRUETD CASTAREDA y Bach. CESAR AUGUSTD CASANOVA QUESQLEN, titulada:
ESTRATEGIAS DE MARKETING BASADAS EN EL COMPORTAMIENTD DEL COMSUMIDGR DE
SERVICIDS FINANCIERDS DE L& CORPORACION MERCAMTIL "LA YAPA", CHICLAYD, canstato
gue la misma tiene un indice de similitod de 23% verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin.

El suscrite analizo dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidenclas detectadas no
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Chiclaye, 02 de Agosto de 2018
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