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RESUMEN

En este trabajo se realizara la investigacion para tratar de demostrar o determinar la
relacion entre la Estrategia de marketing y Calidad en el servicio de la tienda Hush
Puppies Kids. Para esta investigacion se emplearon los métodos de investigacion
cientifica aplicada, descriptiva, disefio transversal no experimental. La poblacion
objetiva del estudio fue en el Distrito de San Miguel con un total de 50 Clientes, dando

como muestra de 44 clientes que se tomara una encuesta.

Para esta investigacion se emplearon los métodos de recoleccion de informacion como
el cuestionario con el instrumento que es la encuesta, consta de 20 preguntas que nos
dieron la informacién deseada. Ademas se pasd por una validacion de nuestro asesor
principal y 2 expertos adicionales en el tema de nuestro instrumento, para finalizar con
la validacién se llevo a cabo de las encuestas en el distrito ya mencionado a 44 clientes,
obteniendo un resultado mediante el SPSS 23 un alfa general de Cronbach de 0.947 lo
cual representa la confiabilidad; es decir, la fiabilidad de nuestro instrumento y de las
preguntas en general es muy elevado y que estaria apto para ser aplicado a la muestra

general.

Palabras clave: Estrategia de marketing, Calidad en el servicio, Estrategias.



ABSTRACT

In this work, the research will be carried out to try to demonstrate or determine the
relationship between the Marketing Strategy and Quality in the service of the Hush
Puppies Kids store. For this research, the methods of applied scientific research,
descriptive, non-experimental cross-sectional design were used. The objective
population of the study was in the District of San Miguel with a total of 50 Clients,

with a sample of 44 clients taking a survey.

For this research, information collection methods were used, such as the questionnaire
with the instrument that is the survey, it consists of 20 questions that gave us the
desired information. In addition, our main advisor and 2 additional experts on the
subject of our instrument underwent validation.To finalize the validation, the surveys
were carried out in the aforementioned district to 44 clients, obtaining a result through
the SPSS 23 a Cronbach's general alpha of 0.947, which represents reliability; that is,
the reliability of our instrument and of the questions in general is very high and it

would be suitable to be applied to the general simple.

Keywords: Marketing strategy, Service quality, Strategy.



INTRODUCCION

Hoy en dia y mas que nunca la mayoria de empresas retail usan una estrategia de
marketing para darse a conocer como empresa y también de los productos que venden
ya sea ropa 0 accesorias personales o para casa. Pero la mayoria de empresas no le
resulta la estrategia que utilizan ya sea porque no cuentan con un presupuesto
suficiente para solventar o estan aplicando mal la estrategia de marketing; el retail o el
comercio minorista se enfrenta a una competencia voraz y aun nuevo tipo de cliente
hiperconectado, mucho mas informado e infiel a las marcas ya que hoy en dia hay
mucha competencia en el mercado.

Segln Manuera y Rodriguez (2012) menciona que,

La planificacion estratégica permite la incorporacion de los resultados del analisis del
mercado y de las circunstancias internas de la empresa como paso previo a la
formulacidén de sus principales objetivo, estratégico y acciones, ademas, es la base de
las etapas de ejecucion y control. (p.444)

La palabra calidad puede ser muy familiar para la mayoria de personas que lo
relacionan con el medio empresarial o servicios. A pesar de su difusion errénea que
ha tenido esta palabra, son pocos los que se preocupan por conocer la naturaleza y
entrega que tiene la calidad como estrategia para impulsar algo novedoso sea en la
empresa a la que se dedique. La calidad, es el primer factor de decision para los
clientes que demanda para la compra de un producto o servicio; es muy cierto que un
cliente es un activo muy importante para la organizacién, ya que puede ser un cliente
fidelizado y eso es una gran importancia para la empresa, por ello ese cliente
satisfecho puede ser el impacto en camparias publicitarias para la organizacion y asi
poder atraer nuevos clientes.

Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en
consecuencia, un servicio accesible, adecuado y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta satisfecho y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores
ingresos y menores costos para la organizacion.

Es decir el empresa debe de saber qué es lo que el cliente necesita, para asi poder

ofrecerle y este dentro de las expectativas del cliente y lo pueda adquirir. El cliente



siempre es importante y tendra la razén en la mayoria de casos, brindandole un mejor
servicio para la seguridad y confiabilidad del cliente. Teniendo como resultado una
buena rentabilidad para la empresa.

A nivel internacional, el analisis estratégico de diagnéstico externo o de evaluacion de
los efectos de las fuerzas competitivas del entorno (factores exdgenos) y de
diagnostico interno o de evaluacion de la situacion de los recursos y capacidades
(factores internos) que definen las competencias esenciales de la organizacion. El
proposito del andlisis trata, por tanto, de determinar las caracteristicas del entorno al
que se enfrenta la empresa, asi como sus propias capacidades y habilidades, que
afectan directamente a la determinacién de las diferentes alternativas estratégicas. Las
decisiones estratégicas a seguir por la empresa han de estar fundamentadas en un
analisis interno de la empresa y de su entorno. Esto deberia ser asi, porque las
estrategias, para que puedan tener éxito, han de buscar un equilibrio entre el entorno,
los recursos organizativos y los valores de la empresa. De hecho, Se suele definir la
estrategia en términos de relacién entre la organizacién y su entorno.

Se empezara por explorar las consecuencias de la competencia internacional, primero
en el analisis del sector y después en el analisis de la ventaja competitiva de la
empresa (Grant, 2004).

A nivel Nacional, segun el diario el comercio donde Aldo Valladares, gerente de
Marketing de Stringnet, una agencia de marketing especializada en la aplicacion de
tecnologias experienciales, dice “Ahora la realidad aumentada es considerada una
herramienta innovadora que, alineada a nuestra estrategia y objetivos de marca, puede
lograr un impacto altisimo. Muchas empresas locales e internacionales ya estan
apostando por utilizar esta tecnologia”. Stringnet ha identificado cinco maneras de
aprovechar esta innovadora tecnologia para impulsar la relacién que las empresas
tienen con sus usuarios.

A nivel local, una publicacion de RPP noticias en el afio 2015 menciona lo siguiente,
hay dos términos que suelen confundirse a menudo: calidad y competitividad. Ambos
no significan lo mismo, pero son complementarios porque uno depende del otro.
¢Pero de qué habla cada uno?

Segun el Instituto Nacional de la Calidad (INACAL), la calidad influye sobre la



competitividad de dos maneras: los consumidores evaltan al comprar si el producto
cumple con sus expectativas de calidad.

Sobre la competitividad, dicha institucion comenta que un producto competitivo sera
aquel que cumple con las expectativas de calidad del comprador y que a la vez cueste
menos. “Asimismo aplicando normas y midiendo confiablemente en los procesos
productivos se puede mejorar la calidad de los procesos productivos y asi mejorar la
productividad, aumentando la eficiencia del uso de los recursos e insumos,
reduciendo pérdidas. Es decir, lograr que con la misma cantidad de mismos insumos y
recursos se produzcan mas productos que cumplen con los requisitos que exigen los
consumidores”, asegura INACAL.

La empresa Hush Puppies Kids es una empresa chilena que ya tiene 27 afios de
creacion, en el 2008 recién ingresaron al mercado peruano, brinda servicios en la
venta de ropa y calzados para nifios desde la talla 2 hasta la en 12 en ropa y de la talla
17 hasta la 40 en calzados tanto para nifios y nifias, hace poco cerraron una tienda en
el real plaza Salaverry lo que da a que en el centro comercial Plaza San Miguel donde
se encuentra la tienda tenga mas publico porque como empresa le falta mas publicad
de la marca para nifios, mas personalizacion en sus productos, ya que también no se
encuentra en un buen lugar para la captacion del publico. Es mejorar los procesos de
marketing y calidad para que el cliente se sienta mas satisfecho.

Mejorar su estrategia de marketing ya que no ha tenido resultados exitosos en el rubro
del negocio, la empresa debi6 analizar la investigacion, el posicionamiento de tienda
en el centro comercial, el mercado relacionado al marketing.

Segun el estudio realizado por Deloitte en el afio 2017, el mercado peruano, el 35%
de las entidades encuestadas consideran que la experiencia es el pilar de la estrategia
de negocio y el 26% posee una estrategia de experiencia del cliente definida y con

objetivos claros.

Internacional

Pacheco, G. (2017) en su investigacion Plan de marketing para el posicionamiento del
diario el telégrafo en el sector centro norte del distrito metropolitano de quito para
obtener el titulo de Ingenieria de Mercadotecnia en la Universidad de Quito. El



objetivo es generar interés del producto Diario del telégrafo impulsando la marca y dar
a conocer en el mercado. El presente estudio tuvo un enfoque descriptivo, correlaciona,
el instrumento empleado fue de encuestas para lograr recabar toda la informacion para

posterior tabularla y valorarla ante el problema propuesto.

Ibarra y Paredes (2016). La calidad en el servicio y su efecto en la lealtad y
satisfaccion del pasajero en las aerolineas de bajo costo. El objetivo de la presente
disertacion es establecer una relacion causal entre la calidad del servicio y su efecto e
impacto en la lealtad y satisfaccion del pasajero en las aerolineas de bajo costo en el
estado de Sonora. La calidad en el servicio es medida a través de la
metodologia ServPerf de Cronin y Taylor (1994) haciendo uso del modelado de
ecuaciones estructurales (PLS-SEM). El anélisis estd basado en 381 encuestas
aplicadas de forma aleatoria a los pasajeros de las tres aerolineas de bajo costo que
operan en el estado. Los resultados indicaron que la lealtad del pasajero es explicada
en un 72.3% por la variable observable: satisfaccion, seguido de las variables latentes
enddgenas: responsabilidad y empatia, mientras que la variabilidad en la satisfaccion
del pasajero es explicada en un 60.7% por los elementos tangibles, la seguridad y la
empatia. La informacion obtenida a partir de los datos es importante para que las
aerolineas de bajo costo tomen decisiones en cuanto a qué dimensiones de la calidad
deberan de enfocarse en aras de atraer y retener a una cantidad mayor de pasajeros, ya
que con un cliente satisfecho se podra generar una fuerte identidad con la marca de la
aerolinea y por ende, representar un mayor ingreso para la empresa en términos

financieros y de mas clientes.

Panarad, P. (2017). Strategic Marketing approach in B2B on example of Belarus and
Portugal. The aim of the research is to study practical application of the
strategic marketing system by the companies of the machinery-producing industry and
to develop recommendations on its enhancement, to study specifics and effectiveness
of strategic marketing on the example of companies in Belarus and Portugal and to
determine their differences. All in all, the researchers agree that the elements playing
critical role in managing marketing performance are data, analytics and metrics

(Patterson, 2015). Required data has been obtained via the questionnaire; 13



Belarusian and 23 Portuguese companies were interviewed. The survey determined
that companies in the industry apply marketing only on a basic level, missing benefits
from elements such as performance metrics, customer orientation, benchmarking, etc.
As a result of this work, the following research hypotheses were confirmed: There is a
positive association between return on sales and marketingstrategy; return on sales and
degree of flexibility of marketing strategy; return on sales and degree of business
collaboration in marketing. In addition, it was determined that number of monitored
metrics has a statistically significant impact on return on sales, and there is a
statistically significant difference in marketing system depth between the countries.
This data provides ground to help the management in creating marketing strategies,
which will help establish a definitive vision of what should be done to save current
market share, to find new markets for development, to plan more effective internal

work.

Nacional

Quintana, M.(2018) es su investigacion Estrategia de marketing mix y la calidad del
servicio educativo percibido por los padres de familia de una Institucion Educativa
Privada de la UGEL 06, Ate-Vitarte para obtener el Grado Académico de Maestra en
Administracion de Negocio. El objetivo es determinar la relacién que existe entre las
estrategias de marketing mix y la calidad se servicio educativo. El presente estudio fue de
enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo. En nivel descriptivo y correlacional, de
disefio no experimental transversal; el instrumento empleado fue de cuestionario lo cual
permitio determinar que los padres de familia tienen una relacion directa entre las
estrategias de marketing mix y calidad de servicio educativo. Los resultados obtenidos fue
que existe suficiente evidencia muestra que afirma a un nivel de significancia del 5% que si
existe correlacion directamente las estrategias de marketing mix y la calidad de servicio

educativo.

Mirando, H. (2017) en su investigacion Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en el Banco Internacional del Perd, tienda 500 Huancayo, 2016-2017 para obtener el titulo
de Licenciado en Administracion en la Universidad Continental de Huancayo. El objetivo

es determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el



Banco Internacional del Perq. El presente estudio tiene disefio no experimental, transversal,
cualitativa, descriptivo correlacional; el instrumento empleado fue de cuestionarios lo cual
permitié determinar que los clientes tienen una buena apreciacion y se demuestra en el
mercado. Los resultados fueron que existe suficiente evidencia muestra que afirma a un
nivel de significancia del 5% que si existe correlacion directamente la calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del Peru.

Tinoco, J. (2017) en su investigacion Estrategia de marketing y rentabilidad en la
discoteca Ourem Nuevo Chimbote para el periodo 2015-2016 para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo
de determinar la relacién entre la estrategia de marketing y rentabilidad en la discoteca
orum nuevo chimbote para el periodo 2015-2016. El presente estudio tiene una
investigacion descriptiva, no experimental, transversal; el instrumento empleado fue de
cuestionario lo cual permitio determinar que hay relacion entre la estrategia de marketing y

rentabilidad en la discoteca Oruem.

Estrategias de Marketing

Segun el, el marketing tiene conceptos de varias definiciones, desde una perspectiva que el
marketing abarca vareas areas de una empresa, es un pilar importante para que el cliente
conozca de la empresa y de sus productos. Como también captar a mas clientes con la
intencion de crear un vinculo con el objetivo de fidelizar y tener la satisfaccion del cliente,
para una buena rentabilidad. EI marketing tiene como funcion de investigar a profundidad
entornos internos y externos, que es lo que llama mas la atencion para que el puablico sepa
y reconozca el producto, la mision y vision de la estrategia de marketing es que el cliente

lo reconozca y tengo un buen posicionamiento en el mercado.
Tipos de Competidores

e Competidores de marca: Comercializan productos con caracteristicas y beneficios

parecidos para los mismos clientes a precios similares.

e Competidores de Producto: Rivalizan sobre la misma clase de productos pero estos
son diferentes en caracteristicas, beneficios y precios

e Competidores genéricos: Comercializan productos muy diferentes que resuelven el



mismo problema o satisfacen la misma necesidad basica de los clientes.

e Competidores de presupuesto total: Compiten por los recursos financieros limitados

de los mismos clientes.

Los cuatro tipos de competencia son importantes, pero obviamente los competidores de
marca reciben la mayor atencion, ya que los clientes ven las distintas mascas como
sustitutos directos entre si. Por esta razon, las estrategias dirigidas a lograr que los clientes
cambien de marca constituyen in enfoque importante para ganar a los competidores de este

tipo.
Estrategia corporativa o de unidad de negocios

Reyes y Olguin (2012), menciona que la estrategia corporativa se necesita en todas las
organizaciones es la esquena central para utilizar e integrar recursos en las areas de
produccion, finanzas, investigacion y desarrollo, recursos humanos y marketing para

realizar la mision de la organizacion y lograr las metas y objetivos deseados. (pg. 37)

Es decir, la estrategia corporativa es necesario en todas las empresas es un tema central e
importante para obtener los objetivos deseados, las areas de Recursos humanos, finanzas
estan encargadas de brindar las acciones y sustento econdémico para una buena calidad de
marketing ya sea digital, televisivo y/o paneles publicitarios.

Por ello, la estrategia de marketing corporativa se da con la finalidad de atraer a mas
clientes, con la finalidad de incrementar las ventas, con una mejor rentabilidad para la
empresa y asi poder reducir los costos. Conjuntamente brindado méas capacitacion de
productividad de los empleados hacia los clientes. Al momento de ofrecer al cliente el
producto debe de ser una explicacion clara y concreta para que el cliente nos entienda. El
objetivo del marketing es aumentar el volumen de ventas, ganancia y el porcentaje de

posicionamiento en el mercado.
Estructura del plan de marketing

Reyes Y Olguin (2012) menciona que, los planes de marketing deben estar correctamente
organizados para asegurar que toda la informacion pertinente sera considerada e incluida,

una descripcién adecuada se caracteriza por ser:

e Completa: Tener una descripcion completa es esencial para asegurar que no haya



omisiones de informacion importante. Desde luego, cada elemento de la descripcion
puede no ser pertinente para la situacion que se enfrenta, pero al menos recibe

consideracion.

e Flexible: la flexibilidad no se debe sacrificar. Cualquier descripcion que elija debe
ser lo suficientemente flexible a efecto de ser modificada para que concuerde con las
necesidades Unicas de su situacion. Como todas las situaciones y organizaciones son
diferentes, usar una descripcion demasiado rigida va en detrimento del proceso de

planeacion.

e Consistente: La consistencia entre la descripcion del plan de marketing y la
descripcion de los otros planes funcionales de area es una consideracion importante.
La consistencia también puede incluir la conexién de la descripcion del plan de
marketing con el proceso de planeacion usado en los niveles corporativo o de unidad

de negocios.

e Logica: Como el plan de marketing finalmente debe venderse a si mismo a los altos
directivo, su descripcion debe fluir de manera lI6gica. Una descripcion ilégica podria

forzar a los altos directivos a rechazar o asignar menos fondos al plan.

La estructura del plan de marketing que analizamos aqui tiene la capacidad de satisfacer
estos cuatro puntos. Aungue la estructura es completa, usted debe adaptar con libertar la

descripcidn para que concuerde con los requerimientos Unicos de su situacion.

Un plan de marketing debe estar bien constituido y formado correctamente, los 4 puntos ya
antes mencionado debe estar claro para el pudblico, es de suma importancia dicha
estructura. Los 4 puntos deben estar correctamente describiendo al producto que la

empresa esta ofreciendo.
Orientacion de Marketing en las Empresas

Best, R. (2007) en su libro Marketing Estratégico (4ta ed.) menciona que, la importancia
del enfoque cliente y de las relaciones con los clientes, desarrollo de una orientacion
marketing va mas alla, e incluye una fuerte orientacion hacia la competencia y un trabajo

en equipo que permita aportar soluciones a los clientes.



e Enfoque en el cliente: Obsesion por la comprension de todas las necesidades de los

clientes y la consecucidn de altos niveles de satisfaccion.

e Orientacion hacia la competencia: Reconocimiento permanente de la posicion
competitiva, de las ventajas competitivas y de las estrategias de marketing mas

adecuadas a seqguir.

e Trabajo en equipo: Capacidad de crear equipos interfuncionales, que desarrollen y

proporcionen soluciones a los clientes.

Se ha demostrado que aquellas empresas que consigan niveles de excelencia en los tres
componentes de la orientacion al marketing conseguiran una mayor rentabilidad. El
enfoque en el cliente permite que las empresas desarrollen estrategias de marketing
relacionadas con las necesidades y satisfaccion de los clientes. Este aspecto de la
orientacion de marketing permite que las empresas descubran su competitividad en &reas

como la de precios, producto, calidad, disponibilidad y satisfaccién del cliente.

La estrategia de marketing debe tener un enfoque claro al cliente, desarrollando una
orientacion clara del producto. Con la satisfaccion del cliente para adquirir la compra final.
La orientacion del marketing (la investigacion previa al mercado) da a conocer a la
empresa la competitividad que hay entre las areas para obtener la satisfaccion de los

clientes.

Los beneficios de una profunda orientacion hacia los mercados residen en la consecucion
de niveles mas altos en la satisfaccion de los clientes y en su nivel de recompra, estos
niveles proporcionan altos niveles de ingreso y rentabilidad. Existen tres fuerzas
fundamentales que dirigen el grado en el que una empresa posee una profunda orientacion

de marketing:

e Conocimiento de marketing: El grado en el que los directivos y empleados hayan
recibido formacion y entrenamiento en marketing, afecta directamente a la

orientacion de la empresa hacia el mercado.

e Liderazgo de marketing: La responsabilidad maxima en la orientacion al mercado
de una empresa reside en la alta direccion. Si esta carece de una fuerte orientacion al

mercado, es dificil que la empresa establezca un nivel de excelencia en la misma.



e Satisfaccion de los empleados: Si los empleados no se encuentran satisfechos en
sus puestos de trabajo y no se les informa de cémo afecta su comportamiento a la
satisfaccion de los clientes, la orientacion al mercado de las empresas no conseguira,
incluso niveles minimos de efectividad, con independencia de las declaraciones de

sus directivos o de las formulaciones empresariales sobre su mision y filosofia

Calidad en el Servicio

Alfaro (2009), menciona que,

Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en
su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas implicitas. No hay asunto mas
importante en los negocios de hoy que la calidad, el futuro de nuestra nacion depende de
nuestra habilidad para ofrecer los bienes y servicios de mas alta calidad. La calidad es el
significado del cumplimento de los estandares y el hacerlo bien desde la primera vez, es la

basa del producto con una variable precisa y mensurable. (pag. 6)
Costo y Participacion en el mercado
Alfaro (2009) menciona que,

Una calidad mejorada puede conducir a una mayor participacion en el mercado y ahorro en
el costo. Se ha demostrado que las compafiias con méas alta calidad son las mas
productivas. Una empresa que desarrolla una baja calidad tiene que trabajar el doble para

desprender de esta imagen cuando llega la disyuntiva de mejorar (pag.6)

Las organizaciones que disefian productos o servicios defectuosos pueden ser
responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten de su uso. La tecnologia de la calidad
es un asunto internacional, sus productos deben de cumplir con las expectativas de calidad
y precio. Los productos inferiores dafian a la empresa y a las naciones, tanto en forma

interna como en el extranjero.
Calidad objetiva y Calidad Subjetiva
Camisoén, Cruz, Gonzales (2006) menciona que,

La calidad objetiva deriva de la comparacidn entre un estandar y un desempefio, referidos a
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caracteristicas de calidad medibles cuantitativamente con metodos ingenieriles
tecnoldgicos, esta implica en los conceptos de calidad como conformidad con las
especificaciones o basadas en el producto. La calidad subjetiva se basa en la percepcién y
en los juicios de valor de las personas y es medible cualitativamente estudiando la
satisfaccion del cliente, se desprende de la definicion de calidad como satisfaccion de las

expectativas del cliente. (pag. 149)
Concepto de calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente
Camison, Cruz, Gonzales (2006) menciona que,

La idea de que las especificaciones deben ser establecidas en funcion de los requerimientos

del cliente, en la que se basa el concepto de calidad como aptitud para el uso:

e Deja de lado el hecho que los clientes no conocen generalmente las especificaciones
de calidad del producto. Los clientes no siempre evaltan el desempefio de un

producto en términos de su conformidad.

e Las especificaciones pueden fijarse en cualquier proceso de la cadena de valor. Sin
embargo, la percepcidn por el cliente de la calidad del producto solo se forma al final

del proceso de compra.

El concepto de calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente se desarrolla
precisamente ante la conciencia de estos problemas y con el animo de superarlos. Esta
conceptuacion comparte con las ideas precias de Deming y Juran el principio de que lo
importante en calidad es la orientacion hacia el cliente, si bien ahora la calidad es la
percepcion por el consumidor y no por la empresa. La empresa debera centrar su atencién
en las expectativas de los clientes para intentar satisfacer o superar el producto. Esta es la
definicion de calidad enfocada hacia agentes externos a la organizacion y por tanto

especialmente sensible a los cambios del mercado.

En este  modelo, la calidad percibida por el cliente es el resultado de la relacion entre tres

componentes:

e Calidad teécnica: La calidad técnica o dimensiones técnicas del resultado se refiere a
que servicios recibe el cliente, siendo susceptible de ser medida por la empresa y de

ser evaluada por el cliente.

11



e Calidad funcional: La calidad funcional o dimension funcional de los procesos se

ocupa de como se traslada el servicio al cliente.

Ambos componentes son indisociables, siendo un punto de enlace las interacciones
comprador — vendedor, dado que pueden transformar las percepciones del consumidor, la
imagen corporativa e incluso, una interrelacion buena puede compensar deficientes

técnicas del producto:

e Imagen corporativa: La calidad técnica y la calidad funcional unidas configuran la

imagen de calidad que se intenta comunicar a los clientes potenciales.
Dimensiones de la Calidad del producto

e Calidad programada o disefiada: Se plasma las especificaciones del disefio del

producto, con el fin de responder a las necesidades del cliente.

e Calidad realizada: Es obtenida tras la produccion de la calidad del producto tal

como se plasmaron en las especificaciones de disefio.

e Calidad esperada: Es la necesidad por el cliente segin se manifiesta en sus

necesidades y expectativas.
Las dimensiones de la calidad total del producto
Camison, Cruz, Gonzales (2006) menciona que,

Seguiré que la calidad ha de estar presente en todas las fases de su ciclo de vida, desde el
disefio hasta el servicio de postventa. Para optimizar la creacion de valor para el cliente, la
empresa debe decidir anticipadamente que calidad del producto planificar, lograr y
transmitir al cliente. Se combinan las distintas perspectivas puede alcanzarse distinguiendo

sus dimensiones:

e Calidad de concepcidon: Viene dada por la distancia entre las expectativas /
necesidades del cliente y la percepcion directiva de ellas. La calidad de concepcion
es un indicador de la comprension del negocio por la direccidn, caracteristicas de

calidad deseadas por el cliente o su habilidad para identificar requisitos.

e Calidad de percibida: Viene dada por la distancia entre la calidad incorporada al

producto en el momento de la entrega y la calidad percibida por el cliente tras la
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venta, durante el uso del producto o consumo del servicio. La calidad percibida

depende de varios factores:
- Larelacion personal entre el usuario y el proveedor del producto.
- La eficacia del servicio postventa
- Lagarantia de calidad y la politica de reclamaciones

- El coste global de posesion.

e Calidad de servicio: Viene por la proximidad entre el servicio esperado y el servicio
percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el
cliente son percibidos por el tras forjase una impresion del servicio. Esta es la
medida final de aptitud para el uso del producto consustancial al concepto de calidad

propuesto por Juran. También es una medida de la satisfaccion del cliente.

Estas dimensiones de la calidad son en unos casos independientes, mientras que en otros
casos estan fuertemente relacionadas, como es el caso de la fiabilidad y la conformidad.
Todas ellas forman el soporte para el desarrollo de la gestion de la calidad, siendo

conceptos referidos a fases de actividades interdependientes.

Problema General

¢Coémo se relaciona la Estrategia de Marketing con la Calidad en el servicio de la Tienda
Hush Puppies Kids San Miguel, 2019?

Problemas especificos:
e ;Como se relaciona las Estrategias competitivas con la Calidad en el servicio
de la Tienda Hush Puppies Kids San Miguel 2019?

e ;COmo se relaciona las Estrategias segun los tipos de competidores con la
Calidad en el Servicio de la Tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019?

e ;Como se relaciona el Marketing Mix con la Calidad en el Servicio de la Tienda
Hush Puppies Kids San Miguel, 2019?
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Justificacion teorica

El estudio es conveniente para el que investiga, por lo que permite lograr un nuevo
conocimiento, también es conveniente para el rubro en la que se desarrolla dicha
indagacion por la contribucién de investigacion cientifica al campo de estudio de la
estrategia de marketing, que es una teoria en formacion, aun con mucho por explorar

relevancia social.

Asi mismo, el estudio tiene como relevancia social de permitir conocer en parte un
porcentaje de como sociedad aplica las estrategias de marketing, también plantea
alternativas de solucion, destrabar los procesos burocraticos y fomentar el uso de las

Estrategias de Marketing con una propuesta de un plan de éxito.

También el valor tedrico de este estudio sera el de analiza todas las teorias y herramientas
que permitan conocer cudles son esos factores de la estrategia de marketing analizados
desde el proceso de como se aplica la estrategia de marketing en las tiendas de ropa, y asi
contribuir con futuras indagaciones sobre el desarrollo de politicas de mejoramiento de este

rubro para incrementar mejores condiciones.

Como valor metodoldgico tendrd la utilizacion como instrumento de recoleccion de datos
el cuestionario y el analisis documentario que den una investigacién clara, concisa
combinando la percepcion directa con el objeto de la investigacion y los datos recolectados

por las encuestas.

Por ultimo, en cuanto a las implicaciones practicas al conocerse cuales son los
determinantes de la estrategia de marketing analizados desde el proceso de la estrategia
de marketing hacia las tiendas, se propondra como gestionar las estrategias de
marketing, para mejorar el desempefio de los procesos, reduciendo el indice de quiebre

en los negocios.

Hipotesis general
H;: Las estrategias de Marketing se relacionan con la Calidad en el servicio de la Tienda
Hush Puppies Kids San Miguel, 2019.

Hipotesis especificas

Hi: Las Estratégicas Competitivas se relacionan con la Calidad en el servicio de la

14



Tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019

H,: Las Estrategias segun los tipos de competidores se relacionan con la Calidad en el
Servicio de la Tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019.

H,: Las estrategias de marketing segun el marketing mix se relacion con la Calidad en el
servicio de la tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019.

Objetivo general
Determinar la relacion de las Estrategias de Marketing con la Calidad en el Servicio de la
Tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019.

Objetivos especificos:
e Determinar la relacion de las Estrategias Competitivas con la Calidad en el

Servicio de la Tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019.

e Determinar la relacion de las Estrategias segun los tipos de competidores con la
Calidad en el servicio de la Tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019.

e Determinar la relacion del Marketing Mix con la Calidad en el Servicio de la
Tienda Hush Puppies Kids San Miguel, 2019.
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2.1

METODO

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, segiin Murillo precisa que: “se caracteriza porque
busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se
adquieren otros, después de implementar y sistematizar la préctica basada en
investigacion. El uso del conocimiento y los resultados de investigacion que da como
resultado una forma rigurosa, organizada y sistemadtica de conocer la realidad”. (2018,

p.10).

Disefio de investigacion.
Para Kerlinger y Lee el disefio no experimental es la blsqueda empirica y sistematica

en la que el cientifico no posee control directo de las variables independientes, debido
a que sus manifestaciones ya han ocurrido o que son inherentemente no manipulables.
Se hacen inferencias sobre las relaciones entre las variables, sin intervencion directa,
de la variacién concomitante de las variables independiente y dependiente. (2010, p.
504)

Enfoque de investigacion

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, segin Hernandez R., Fernandez C. y
Baptista P. lo define como la recoleccion de datos para probar la hipotesis, con base en
la medicion numérica y en el analisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias. (2010, p.15)

Meétodo de investigacion

El trabajo de investigacion tiene un método hipotético — deductivo. Bernal (2010), nos
indica que es aquel razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para
obtener explicaciones particulares. EI método se inicia con el analisis de los
postulados, teoremas, leyes, principios, etc de aplicacion universal y de comprobada la
validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. (p. 59).
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Nivel de investigacion

La investigacion tiene un nivel descriptivo, segun Fidas (2012) nos dice que son las
investigaciones descriptivas consiste en la caracterixacion de un hecho, fenémeno, individuo o
grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de
investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de os conocimientos

se refiere. (p.24).
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2.2. Operacionalizacion de la variable

Tabla 1. Operacionalizacion

Variable

Definicion Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Estrategias de
Marketing

Calidad en el
Servicio

El marketing es muchas cosas diferente. Numerosas personas, en especial las que no
estan empleadas en marketing, lo ven como una funcién de negocio. Desde esta
perspectiva, el marketing es paralelo a otras funciones como produccién,
investigacion, administracion, recursos humanos y contabilidad. Como una funcién
de negocios, la meta del marketing es vincular a la organizacién con sus clientes.
(Reyes y Olguin, 2012)

Estrategia de
producto

Producto basico

Producto real

Producto
aumentado

Estrategia de
plaza

Utilidad de
tiempo

Utilidad de Lugar

Utilidad de
posesion

Estrategia de

Publicidad

Promocion de
Ventas

Venta personal

promocion
Marketing
Directo
Relaciones
publicas
Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se Rendimiento
sustenta en su,ha_bllldad para satisfacer Iz_is necesidades establ_emdas impl icitas. No Calidad de Prestaciones
hay asunto mas importante en los negocios de hoy que la calidad. La calidad es el disefio

significado del cumpliento de los estandares y el hacerlo bien desde la primera vez,
es la basa del producto con una variable precisa y mensurable. (Alfaro, 2009)

Estetica
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Calidad de
Conformidad

Durabilidad

Disponibilidad

Fiabilidad

Calidad de
entrega

Almacenamiento

Embalaje

Entrega
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2.3. Poblacién y muestra

Poblacion
La poblacion estuvo conformada por clientes de ambos sexos de la tienda Hush Puppies
Kids San Miguel periodo 2019, que asciende a un total de 50 clientes.

Muestra
La muestra fue de tipo censal, mejor dicho, estuvo compuesta por la misma cantidad de

50 clientes.

Para la estimacion de la muestra se utilizo la siguiente formula representada como:

NxK?xP=xQ
 E2x(N—-1)+K2%xPx(Q

n

Por tanto, reemplazando en la formula obtendremos lo siguiente:

B 50 * (1.96)% * 0.5 = 0.5
"~ 0.052% (50 —1) + 1.962 % 0.5 % 0.5

n

El total de muestra para la presente investigacion esta conformado por 44 clientes de la
tienda Hush Puppies Kids San Miguel.

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

Técnica
Segun Rodriguez Pefiuelas (2008) dice que la técnica, son los medios empleados para
recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario, entrevistas,

encuestas (p. 10).

La técnica que se utilizara para la acumulacion de informacion en el estudio es la

encuesta, ya que nos permite recopilar datos a través de las respuestas dadas por los
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clientes que fueron encuestados a los 20 items preparados por el investigador.

Instrumentos

El cuestionario, es la herramienta que comprende las preguntas que llegé a poseer la
informacidn que se requiere de las variables de investigacion, siendo orientadas por
indicadores que, de manera grupal de acuerdo a las dimensiones, faculten que la
informacion dada sea congruente, razonable y precisa para el desempefio 6ptimo de los

objetivos de investigacion.

Validez

La validez de las herramientas fue brindada, a través de un juicio de personas expertas,
constando de la evaluacion exhaustiva, el detalle del contenido y apreciacion de las
premisas que se ha colocado en las herramientas para la estimacion de las variables en
estudio; obteniendo el veredicto de los expertos en el tema de investigacion se derivara a

la aplicacion de los mismos.

Confiabilidad

La confiabilidad de la herramienta fue establecida por medio de la prueba del alfa de
Cronbach, facilitando la ratificacion de los items planteados que dieron a conocer
congruencia e igualdad con respecto a la variable que se desea estimar. En tal sentido la
herramienta, como el cuestionario fue expuesto al calculo de esta prueba, expuesto a los

siguientes criterios de evaluacion. (Ver anexo 5)

Tabla 2. Criterios de Confiabilidad

Criterio de Confiabilidad Valores
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Alta confiabilidad 09al

Procedimiento

En la presente investigacion se siguié un procedimiento partiendo por seleccionar la
21



muestra con la cual se trabajo que en este caso fueron los 50 clientes. Posteriormente se

paso a utilizar los instrumentos y aplicarlos con el fin de obtener informacién relevante y

que permita resolver la problematica originada. Después de esto, se pasé a construir las

tablas y figuras para su presentacion como parte de los resultados de la investigacion. A

continuacion, se procedid a realizar la prueba estadistica para determinar la relacion

estadistica mediante la prueba de Rho Spearman

2.5. Métodos de analisis de datos

1

Al hallar la muestra de la investigacion, de acuerdo a la formula estipulada; para
ello, se tuvo lo mas representativo de la poblacion.
Elaboracion del instrumento de acuerdo a la operacionalizacién de las variables en

estudio.

Validacion del instrumento en estudio.

Aplicacion de los instrumentos, dirigido a la muestra obtenida en el inicio.
Recoleccidon de informacion adquirida en los cuestionarios, foliados de forma
colateral seguin cada encuestado, puesto que ambos responderan ambos.

Analisis de la informacidn obtenida, de acuerdo a los objetivos de la investigacion.
Ademas, cabe precisar que se empleo la prueba de Rho de Spearman para variables

ordinales con el fin de poder analizar la relacidn entre las variables.

2.6. Aspectos éticos
Co respecto a lo mencionado por los autores Cruz, Olivares y Gonzales (2014), son los

siguientes aspectos a tener en cuenta:

e Consentimiento informado: los que participaron en la investigacién se brind6
la debida informacién en su totalidad de todas las intervenciones a las que
estaran sometidas tras elegir voluntariamente por la participacion en la
investigacion, de esta manera se tuvo clara, de cuales fueron sus
responsabilidades y derechos como parte de la investigacion.

e Confidencialidad: La informacion fue tratada de manera estricta a razon de
finalidad de la investigacion, teniendo congruencia y juicio profesional en todo

lo que concede el objeto de investigacion, sin hacer uso indebido de ello.
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e Observacion participante: En transcurso de esta investigacion se conté con un
seguimiento constante y claro de quienes participen en ella, de manera que se
avale la validez de los resultados que se obtuvo al concluirla.

e Originalidad: El trabajo que se presenta en la investigacion fue propio del
investigadora, avalando asi la existencia de apropiacion de la propiedad
intelectual, y siendo este el caso, se utilizé fuentes secundarias adecuadamente

citadas de acuerdo al estilo de redaccién (APA).

I1l. RESULTADOS

3.1. Estrategia de Marketing.

Figura 1. Variable Independiente, Estrategia de Marketing

70
60 60%
50
%
31
30
%
10
10
%
Inadecuad Iregula Adecuad

Fuente: Procesamiento del cuestionario sobre Estrategia de Marketing. (ANEXO 2)

Interpretacion
Segun los resultados obtenidos en la Figura 1, un 60% de los clientes observan una
buena estrategia de marketing, un 31% lo observa de manera regular, y solo un 10%

restante sugiere cambios.
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3.2. Calidad en el Servicio

Figura 2. Variable dependiente, Calidad en el Servicio.
60

50
40
30
20

10

Bajo Medi Alt

Fuente: Procesamiento del cuestionario sobre Calidad de servico de la tienda Hush Puppies Kids San
Miguel 2019. (ANEXO 3)

Interpretacion
En cuanto a la figura 2, se observa que en un 60% de los clientes esta satisfecho con la
tela y/o disefios que se vende, en un 25% existe un nivel medio, y Unicamente en el 13%

restante, cuenta con un nivel bajo de satisfaccion.
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3.3. Prueba de normalidad.

Tabla 3. Correlacion de la prueba de Rho de Spearman entre estrategia
de marketing y calidad en el servicio

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.

Estrategia de Marketing ,210 44 ,000 ,856 44 ,000

Calidad de Servicio 184 44 001 ,907 44 ,002

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Emprendimiento

Comercio .
electrénico _de la mujer .
microempresaria
Coeficiente de correlacion 1,000 7797
Comercio electrénico Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 54 54
Spearman Coeficiente de correlacion 779" 1,000
Emprendimiento de la : .
mujer microempresaria S (alitenE) 000
N 54 54

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
En la tabla se verifica que el namero de muestra es < 50, por lo tanto, se utilizara
Shapiro — Wilk, dando valores de 0.856 y 0.907 para las variables primera y segunda

respectivamente.
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DISCUSION

Discusion — Hipétesis general

La presente investigacion establecio como finalidad principal determinar la relacion
existente entre la estrategia de marketing y calidad de servicio de la tienda Hush Puppies
Kids San Miguel. Asi mismo, a través de una encuesta con los clientes se concluy6 que si
se puede ratificar la presencia de una correlacion alta o fuerte de un 0.871 entre las
variables del estudio. Del mismo modo, gracias a la significancia hallada de 0.000
(inferior a la fijada de 0.05), se permite ratificar la hipdtesis alterna H1; es decir, la
estrategia de marketing se relaciona significativa y positivamente con la calidad de

servicio.

De acuerdo a la investigacion realizada por Quintana, M.(2018) es su investigacion
Estrategia de marketing mix y la calidad del servicio educativo percibido por los padres
de familia de una Institucion Educativa Privada de la UGEL 06, Ate-Vitarte, afirma que
la estrategia de marketing tiene una correlacion directa y significativa de 0.942 del Ro de
Spearman en la forma de gestionar las estrategias para la calidad de servicio de la tienda,
se puede afirmar que existe relacion entre la estrategia de marketing mix y calidad del

servicio educativo.

Entonces, teniendo en cuenta el aporte de Haman, sefialados en los parrafos lineas arriba
y también la teoria planteada por Reyes y Olguin (2012) en la cual muestra o indica que
para la estrategia de marketing es paralelo a otras funciones como producto,
investigacion, recursos humanos y contabilidad que tiene como funcién vincular a la
organizacion con sus clientes, por ello, los resultados obtenidos en la presente

investigacion son que hay una relacion entre si.
Discusion — Hipotesis especifica: Estrategia de Producto

En la segunda dimension se establecié como finalidad determinar la relaciéon entre la
estrategia de producto y calidad de servicio de la tienda Hush Puppies Kids San Miguel.
A traveés de la evaluacion de personas se concluyo que si hay una correlacion alta o fuerte
de un 0.746 entre las variables del estudio. Del mismo modo, gracias a la significancia
hallada de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), se permite ratificar la hipétesis alterna H1,
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es decir, la estrategia de producto se relacionada significativamente con la calidad de

servicio.

De acuerdo a la investigacion realizada por Quintana, M.(2018) es su investigacion
Estrategia de marketing mix y la calidad del servicio educativo percibido por los padres
de familia de una Institucién Educativa Privada de la UGEL 06, Ate-Vitarte, ratifica que
la estrategia de marketing determina mediantes los resultados del analisis realizados con
el coeficiente de correlacion de Spearman indica que: r = +0.921 y p =0,000; teniendo en
cuenta que el valor permitido de p es dentro de 0.01 y para que r tenga una buena relacion
debe ser mayor a +0,5. Con los datos anteriores, se puede afirmar que si existe una
relacion significativa entre a la dimension estrategia de producto y calidad de servicio de
la tienda Hush Puppies Kids. Se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la tercera hipotesis
especifica, de la siguiente manera: existe relacion significativa entre la dimension
Estrategia de producto y calidad de servicio de la tienda Hush Puppies Kids San Miguel
20109.

Entonces, teniendo en cuenta aportes de Quintana, mencionados en los parrafos
anteriores conjuntamente con la teoria donde toma como referencia a Monferrer (2013)
en la cual indica que la sociedad se desarrollan de los deseos y necesidades que se
satisfacen a través del producto lo cual tiene semejanza con la teoria de Reyes y Olguin
(2012) la cual plantea que la estrategia de marketing se debe ser usar en todas las

organizaciones e integrar recursos como areas de produccion, finanza, investigacion.
Discusion — Hipotesis especifica: Estrategia de Plaza

Asi mismos se establecié como finalidad principal determinar la relacion existente entre
la Estrategia de Plaza y Calidad Servicio de la tienda Hush Puppies Kidsd. Asi mismo, a
través de las evoluciones se concluyd que si se puede ratificar la presencia de una
correlacion alta o muy fuerte de un 0.829 entre las variables de estudio. Del mismo
modo, gracias a la significancia hallada de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), se permite
ratificar la hipotesis alterna H1; es decir, la estrategia de plaza se relaciona significativa

con la calidad de servicio.

De acuerdo con la investigacion realizada por Tinoco, J. (2017) en su investigacion
Estrategia de marketing y rentabilidad en la discoteca Ourem Nuevo Chimbote para el
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periodo 2015-2016; Los resultados del andlisis estadistico mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman indican que: r = +0.881 y p= 0,000; teniendo en cuenta que el
valor permitido de p es dentro de 0,01 y para que r tenga una buena relacién debe ser
mayor a +0.5, con los datos anteriores se puede afirmar que existe una relacion

significativa entre las dimensiones.

Entonces teniendo en cuenta los aportes de Tinoco mencionados con sus resultados
conjuntamente con la teoria donde toma como referencia a Best (2007) en la cual indica
la importancia del enfoque y las relaciones orientadas al marketing y una fuerte
orientacion hacia las competencias. En la cual plantea la estrategia de plaza como factor
importante que debe tener la estrategia de marketing como conseguir éxito y rentabilidad
en el negocio, todo infiere que estos guarden relacién entre ellas.

Discusion — Hipotesis especifica: Estrategia de Promocién

También se establecié como finalidad determinar la relacion existente entre la estrategia
de promocion y la calidad de servicio de la tienda Hush Puppies Kids. Asi mismo, a
través de un cuestionario para clientes se concluyé que si se puede ratificar la presencia
de un correlacion alta o fuerte de un 0.809 entre las variables del estudio. Del mismo
modo, gracias a la significancia hallada de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05) se permite
ratificar la hipotesis alterna H1; es decir, la estrategia de promocién se relaciona

positivamente con el ciclo de vida.

De acuerdo a la investigacion realizada por Quintana, M. (2018) es su investigacion
Estrategia de marketing mix y la calidad del servicio educativo percibido por los padres
de familia de una Institucion Educativa Privada de la UGEL 06, Ate-Vitarte, se afirma
que el factor determinante de la calidad de servicio de acuerdo a una de sus dimensiones
son los conocimientos cientificos que puede tener el servicio tiene una correlacion directa
positiva de 0.806 del ro de Spearman en la gestion del sector privado, para que asi las
instituciones puedan sobresalir en el mercado con sus negocios.

Por lo tanto en cuando al aporte de Quintana con el apoyo en la teoria de Best (2007) en
la cual dentro su planteamiento de teoria en base a la estrategia de marketing menciona
que una estrategia deber tener un enfoque claro al cliente desarrollando una orientacion
clara y precisa del producto, por lo tanto se infiere que guardan relacion alta o fuerte

aceptando la hipotesis.
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CONCLUSIONES

Se determind que el grado de correlacion entre la estrategia de marketing y calidad de
servicio de la tienda Hush Puppies Kids es muy alta o0 muy fuerte segun el valor de 0.871,
también, la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de trabajo fijada
de 0.05 lo que implica que se acepta la hipotesis alterna H1, por consiguiente la estrategia
de marketing si tiene relacién positiva directa con la calidad de servicio, lo que quiere
decir que a mayor estrategia de marketing mayor sera la calidad de servicio de la tienda
Hush Puppies Kids, San Miguel 2019.

Se llego a la conclusion con respecto a la dimensién 1 que el grado de correlacion entre
el Estrategia de Producto y la calidad de servicio de la tienda Hush Puppies Kids es muy
alta o muy fuerte segun el valor de 0.746, también la significancia hallada de 0.000 es
mejor que la significancia el trabajo fijada de 0.05 lo que implica que se acepta la
hipétesis alterna H, por consiguiente, el Producto si tiene relacion con la tienda Hush
Puppies Kids, San Miguel 2019.

Con respecto a la dimension 2 se determin6 que el grado de correlacion entre Estrategia
de Plaza y Calidad de Servicio es muy alta o muy fuerte segun el valor de 0.829.
Asimismo, la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de trabajo
fijada de 0.05 lo que implica que se acepta la hipotesis alterna H1, y por ello la Estrategia
de plaza si tiene relacion positiva directa con la calidad de servicio de la tienda Hush
Puppies Kids San Miguel 2019.

Con respecto a la dimension 3 se determin6 que la correlacion entre la Estrategia de

Promocion y calidad de servicio es muy alta o muy fuerte segun el valor de 0.8009.

Asimismo, la significancia hallada de 0,000 es menor que la significancia de trabajo

fijada de 0,05, lo que implica que se acepta la hipétesis alterna H1, y por consiguiente la

Estrategia de Promocidn si tiene relacion directa con la Calidad de Servicio de la tienda

Hush Puppies Kids San Miguel 2019
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VI.

RECOMENDACIONES

Con relacion a la estrategia de marketing y calidad de servicio la tienda deberia
actualizarse sobre la utilizacion de estrategias de marketing, para asi optimizar la gestion

y de esta manera mejorar la imagen de la tienda.

Con relacion a la estrategia de producto y calidad de servicio, se sugiere la participacion
activa de la empresa, asi como realizar trabajos en equipo y poder solucionar los
problemas en forma conjunta estos elementos son generadores a través de herramientas

estratégicas a fin de brindar un buen servicio de ventas.

Con relacion a la estrategia de plaza y calidad de servicio, deben buscar la satisfaccion
de los clientes. Buscar un buen posicionamiento de mercado donde incluya la posesion

de cada tiempo debe ser un lugar estratégico para su mayor venta.

Con relacién a la estrategia de promocion y calidad de servicio, se debe de fomentar la
participacion de los clientes, comunicacion mediante los medios de comunicacion,
paneles y/o volantes. A medida que mas clientes conozcan la tienda Hush Puppies

tendran mas rentabilidad en sus ventas.
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Matriz de consistencia

Titulo: “Estrategias de marketing y calidad en el servicio de la tienda Hush Puppies Kids, San Miguel 2019”

Problemas

Obijetivos

Hipdtesis

Variables

Dimensiones /

Indicadores

Metodologia

Problema general:

¢En que se relaciona la
Estrategia de Marketing
con la calidad en el
servicio de la tienda
Hush Puppies Kids San

Miguel 20197
Problemas especificos:

¢Como se relaciona la
Estrategia competitivas
con la calidad en el
servicio de la tienda
Hush Puppies Kids San

Miguel 20197

¢Como se relaciona las

Estrategias segun los

Objetivo general:

Determinar la relacion de
las Estrategias de
marketing con la calidad
en el servicio de la tienda
Hush Puppies Kids San
Miguel 20109.

Objetivos especificos:

Determinar la relacién de
las estrategias
competitivas con la
calidad en el servicio de
la tienda Hush Puppies

Kids San Miguel 2019.

Determinar la relacién de

las estrategias segun los

Hipotesis general:

Las estrategias de
marketing se
relacionan con la

calidad en el servicio

de la tienda Hush
Puppies Kids San
Miguel 2019

Hipotesis especificas:

Las estrategias
competitivas se
relacionan con la

calidad en el servicio

de la tienda Hush
Puppies Kids San
Miguel 2019.

Estrategia
de
Marketing

ESTRATEGIA DE

PRODUCTO
P. Bésico
P. Real
P. Aumentado

ESTRATEGIA DE
PLZA
U. de Tiempo
U. de Lugar

U. de Posesion

ESTRATEGIA DE
PROMOCION
Publicidad
Promocion de ventas
Venta persona
Marketing Directo
Relaciones Publicas

Disefio de la

Investigacion

No experimental

— Transversal

Tipo de
Investigacion

Aplicada

Nivel de

Investigacion

Correlacional -
Descriptivo

Poblacion
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tipos de competidores
con la calidad en el
servicio de la tienda
Hush Puppies Kids San
Miguel 20197

¢Coémo se relaciona el
Marketing Mix con la
calidad en el servicio de
la tienda Hush Puppies
Kids San Miguel 2019?

tipos de competidores
con la calidad en el
servicio de la tienda
Hush Puppies Kids San
Miguel 2019.

Determinar la relacion
del Marketing MIx con la
calidad en el servicio de
la tienda Hush Puppies
Kids San Miguel 2019

Las estrategias
competitivas con la
calidad en el servicio
de la tienda Hush
Puppies Kids San
Miguel 2019.

Las estrategias de
marketing segin el
marketing mix se
relaciona con la
calidad en la tienda
Hush Puppies Kids
San Miguel 2019.

Calidad de Disefio

Rendimiento
Prestaciones

Estética

Calidad de

Servicio

CALIDAD DE
CONFORMIDAD
Durabilidad
Disponibilidad
Fiabilidad
CALIDAD DE
ENTREGA
Almacenamiento

Embalaje

Entrega

50 Clientes

Muestra

44 Clientes

Técnica de

procesamiento

de la

informacién

Programa
estadistico SPSS
23
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Estrategia de Marketing
Encuesta

Este instrumento esta dirigido a los clientes de ambos sexos de la tienda Hush Puppies Kids,
con la finalidad de obtener informacion de la variable estrategia de marketing, para ello se
tomara en cuenta la siguiente escala valorativa:

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre y 5. Siempre.

No items 112/ 3/4|5

ESTRATEGIA DE MARKETING

Dimensién: Producto

1 | ¢Los productos que ofrecemos son los que ustedes buscan y le

satisfacen?

2 | ¢Los productos que ofrecemos son muy diferentes al servicio que

ofrece la competencia?

3 | ¢La empresa le ofrece precios accesibles acorde a la calidad de los

productos.

Dimensién: Distribucion

4 | ¢Considera usted que en los ultimos afios nuestra empresa ha

logrado posicionarse en el mercado?

5 | ¢Prefieren nuestro servicio, por encima del servicio que ofrece la

competencia?

6 | ¢La distribucion de la utilidad de posesion implementados por la

empresa, han tenido resultados positivos en el mercado?

Dimensién: Comunicacion

7 | ¢Suele ver las promociones por medio del internet, television o

paneles publicitarios?

8 | ¢Laempresa le informa de los nuevos productos y de las ofertas por

temporada?

9 | ¢Los trabajadores logran superar las adversidades sin mayor

contratiempo en la atencion?

10 | ¢Ve nuestras promociones a través de internet?

11 | ¢El personal se desempefia de acuerdo con lo esperado?




Emprendimiento de la mujer microempresaria
Encuesta

Este instrumento esta dirigido a los clientes de ambos sexos de la tienda Hush Puppies Kids,
con la finalidad de obtener informacion de la variable estrategia de marketing, para ello se
tomaré en cuenta la siguiente escala valorativa:

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre y 5. Siempre.

CALIDAD EN EL SERVICIO

Dimensién: Calidad de disefio

12 | ¢Los trabajadores se encuentran animados con las actividades que

ustedes requieren.

13 | ¢Siente que los productos de la empresa son de buena calidad?

14 | ;Siente que la empresa le ofrece mejor servicio y le muestra con

esmero los productos?

Dimensién: Calidad de Conformidad

15 | ¢Los productos que compraron, tienen buena calidad?

16 | ¢El personal conoce su informacion a la hora de la compra?

17 | ¢(Considera usted que si un producto viene con falla, es hacer el
cambio total?

Dimensién: Calidad de entrega

18 | ¢Siente que los productos estan en un almacén correcto?

19 | (Al momento de su entrega; el Producto esta bien sellado

20 | ¢Se siente satisfecho con la entrega del producto
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Resultados por dimensiones

Ho: NO Existe relacion directa entre la estrategia de marketing y calidad de servicio de la
tienda Hush Puppies Kids San Miguel 2019.

Hi: Existe relacion directa entre la estrategia de marketing y calidad de servicio de la
tienda Hush Puppies Kids San Miguel 2019.

Considerando que:
Sig. < 0.05, se rechaza ha Hy

Sig. > 0.05, no se rechaza la Hp

Tabla 4: Correlaciones de variables de Hipdtesis Generales

Estrategia de Calidad de
Marketing SErvicio
(Agrupado) (Agrupado)
Rho de Estrategia de Coeficiente de .
) . 1,000 871
Spearman Marketing correlacion
(Agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
N 44 44
Calidad de Coeficiente de o
o _, 871 1,000
servicio correlacion
(Agrupado) Sig. (bilateral) ,000
N 44 44

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla evidencia, gracias al rho de Spearman de 0.871 y la significancia
de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables es muy alta o

muy fuerte; por lo que se debe refutar la hipotesis Hy y, por consiguiente, ratificar la
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hipotesis alterna H.

Hipotesis especifica 1

HO: NO Existe relacion muy fuerte entre producto y calidad de servicio de la tienda Hush

Puppies Kids San Miguel 2019

H1: Existe una relacion muy fuerte entre producto y calidad de servicio de la tienda Hush
Puppies Kids San Miguel 2019.

Considerando que:
Sig. < 0.05, se rechaza la Hy.
Sig. > 0.05, no se rechaza la Ho.

Tabla 5: Correlacion de Hipdtesis Especifica 1.

Calidad de

Estrategia de servicio

Producto (Agrupada)  (Agrupada)

Rho de Producto Coeficiente de .
L, 1,000 ,746
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 44 44
Calidad de Coeficiente de -
. L, , 746 1,000
servicio correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 44 44

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla evidencia, gracias a la rho de Spearman de 0.746 y la
significancia de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables es

muy alta o muy fuerte; por lo que se debe refutar la hipdtesis HO y por consiguiente,
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ratificar la hipotesis alterna H1.
Hipdtesis especifica 2

HO: No una relacion muy fuerte entre distribucion y calidad de servicio de la tienda Hush
Puppies Kids San Miguel 2019.

H1: Existe una relacién muy fuerte entre distribucion y calidad de servicio de la tienda
Hush Puppies Kids San Miguel 2019.

Tabla 6: Correlacion de Hipdtesis Especifica 2

Estrategia de Calidad de
Plaza servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de Distribucion Coeficiente de -
» 1,000 ,829
Spearman (Agrupacion) correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 44 44
Calidad de servicio Coeficiente de -
L, ,829 1,000
(Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 44 44

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla evidencia, gracias a la rho de Spearman de 0.829 y la
significancia de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables
es muy alta o muy fuerte; por lo que se debe refutar la hipotesis HO y, por consiguiente,

ratificar la hipotesis alterna H1.



Hipotesis especifica 3.

HO: No Existe una relacion muy fuerte entre la comunicacion y la calidad de servicio de la
tienda Hush Puppies Kids San Miguel 2019

H1: Existe una relacion muy fuerte entre la comunicacion y la calidad de servicio de la
tienda Hush Puppies Kids San Miguel 2019.

Considerando que:
Sig. < 0.05, se rechaza la HO.
Sig. > 0.05, no se rechaza la HO.

Tabla 7: Correlacion de Hipdtesis Especifica 3.

Estrategia de Calidad de
Promocion servicio
(Agrupadas) (Agrupadas)
Rho de Comunicacion  Coeficiente de -
» 1,000 ,809
Spearman (Agrupadas) correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 44 44
Calidad de Coeficiente de -
o . ,809 1,000
servicio correlacion
(Agrupadas) Sig. (bilateral) ,000
N 44 44

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla evidencia, gracias a la rho de Spearman de 0.809 y la
significancia de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), que la correlacién entre las variables es
muy alta o muy fuerte; por lo que se debe refutar la hipdtesis HO y por consiguiente,

ratificar la hipotesis alterna H1.
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indice de confiabilidad

Confiabilidad del instrumento sobre Estrategia de Marketing

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,917 11

Confiabilidad del instrumento sobre Calidad en el Servicios

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,844 9
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