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RESUMEN

Investigacion que planted como objetivo determinar la influencia en el marketing de
servicios en la fidelizacion (y sus dimensiones: informacién, consumidores,
comunicacién, experiencia de los consumidores e incentivos y privilegios) de los
consumidores en una compafia B2B, Piura, 2022. La metodologia cont6 con
enfoque cualitativo, tipo basico, nivel exploratorio, disefio no experimental. Ademas,
se aplicé como instrumento una guia de entrevista. Los participantes del estudio
fueron 10 trabajadores de la empresa. La técnica que se aplico fue la entrevista. El
instrumento (guia de entrevista) constd de 22 items, el cual fue sometido a 5 jueces
expertos (coeficiente de V de Aiken de 1.00). Los resultados evidenciaron que el
marketing de servicios si tiene influencia en la fidelizacion de los consumidores en
una compafiia B2B, Piura. Ademas, se demostré que es fundamental aplicar 5
dimensiones: la comunicacion con los clientes, personal calificado, experiencia
realizando proyectos y servicios de calidad, trabajos personalizados y adaptados al
segmento de las empresas, cumplir con los plazos pactados, trabajos con garantia
y facilidades en los pagos. Finalmente, se emitieron conclusiones vy

recomendaciones.

Palabras clave: Marketing de servicios, fidelizacion, marketing



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the influence of service marketing
on the loyalty (and its dimensions: information, consumers, communication,
consumer experience and incentives and privileges) of consumers in a B2B
company, Piura, 2022. The methodology had a qualitative approach, basic type,
exploratory level, non-experimental design. In addition, an interview guide was
applied as an instrument. The participants of the study were 10 workers of the
company. The technique applied was the interview. The instrument (interview guide)
consisted of 22 items, which was submitted to 5 expert judges (Aiken's V coefficient
of 1.00). The results showed that service marketing does have an influence on
consumer loyalty in a B2B company, Piura. In addition, it was shown that it is
essential to apply 5 dimensions: communication with clients, qualified personnel,
experience in carrying out quality projects and services, personalized work adapted
to the company's segment, meeting the agreed deadlines, guaranteed work and

payment facilities. Finally, conclusions and recommendations were issued.

Keywords: Service marketing, loyalty, marketing
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I. INTRODUCCION

En cuanto a larealidad problematica, es fundamental resaltar que el marketing de
servicios es de gran utilidad para las empresas que se dedican a este rubro, ya que
es una industria de suma importancia hoy en dia para otros sectores comerciales,
agroindustriales, mineros, avicolas y pesqueros. Los avances de la tecnologia y las
demandas en masa generaron la necesidad de satisfacerlas, es por ello que
automatizan sus operaciones. Se evidencio en la pandemia COVID-19, porque no
estaban preparadas para este evento, debido a ello utilizaron las técnicas del
marketing de servicios, tomando siempre en consideracion a los consumidores y

ajustandose a sus requerimientos (Alzamora, 2021).

A continuacion, se detallaran casos exitosos que emplearon el marketing de
servicios, una empresa B2B con sede central en Lima, utiliza las redes sociales
como: Facebook, pagina web, LinkedIn, para realizar diversas publicaciones de los
servicios que ofrece de manera didactica (Facebook Inc.,2022). Por su parte, la
multinacional alemana Siemens utiliza el marketing de servicios a través de un
acuerdo con Amazon Web Services. Para ofrecer equipos de produccion que se
conectan con aplicaciones segun las necesidades de los negocios (Diario El
Economista, 20 de mayo de 2018). Capgemini estd a la vanguardia ofreciendo
servicios de tecnologia y transformaciéon digital para abordar la diversidad de
oportunidades y captar a empresas de su entorno, llegando a ellas por intermedio
de plataformas y la nube digital (Diario Pv Magazine, 29 de mayo de 2019).

En busqueda de dar solucién y fidelizar a los consumidores en Chile,
organizaciones de todos los tamafios e industrias se adaptaron a nuevas formas de
trabajo, lo cual permitié que la digitalizacion se consolide y se incorpore la tecnologia
en sus operaciones (Diario Portal Innova, 29 marzo de 2022). Enerpry es una
empresa chilena que trabaja para mantener una buena relacion con sus clientes, y
también tienen la capacidad de innovar y disefiar a medida que surgen nuevas
necesidades en proyectos de ingenieria eléctrica y asesorias en instalaciones
industriales (Diario Aqua, 10 de mayo de 2022). En Espafa, las empresas de

servicios industriales tienen una alta demanda de sus servicios, dado que las
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empresas buscan aumentar la eficiencia y ahorrar costos, ademas les permite
centrarse en sus funciones comerciales esenciales. La automatizacion puede
resolver los problemas mas rapido y mantener contentos a los consumidores. De
esta forma, la organizacion de servicios también obtiene la confianza y fidelidad de
sus clientes (Revista Byte, 17 de octubre de 2022).

Para Gomez (2012), el planteamiento del problema es explicar el entorno y su
realidad, esto hace que sea relevante. Asimismo, es importante presentar el
contexto de la investigacion, describirla, para esto se requiere evidenciar las teorias
gue sustentan el enunciado del problema. Por otro lado, también debe ser especifico

y claro, con la informacion obtenida y la que se proporcionara.

En ese sentido, el problema general de la investigacion fue: ¢existe influencia
en el marketing de servicios en la fidelizacion de los consumidores en una compafia
B2B, Piura, 2022?

Y en cuanto a los problemas especificos fueron: ¢existe influencia en el
marketing de servicios en la informacioén de los consumidores en una compafia
B2B, Piura, 20227?; ¢ existe influencia en el marketing de servicios con el marketing
interno de los consumidores de una compafiia B2B, Piura, 20227?; ¢ existe influencia
en el marketing de servicios en la comunicacion de los consumidores de una
compafia B2B, Piura, 20227?; ¢ existe influencia en el marketing de servicios en la
experiencia de los consumidores de una compafia B2B, Piura, 20227, y ¢existe
influencia en el marketing de servicios en los incentivos y privilegios de los

consumidores de una compaiiia B2B, Piura, 20227

El estudio se justifica tedricamente. De acuerdo Fernandez (2020), este tipo de
estudios profundiza los conceptos en la argumentacion tedrica, y el proposito de la
investigacion es crear una reflexibn académica, ademas de discutir los
conocimientos existentes a través de la confrontacion de teorias. La verificacion de
resultados, razén por la cual esta tesis se justifica tedricamente para ahondar en los
conocimientos que tengan relaciéon con el marketing de servicios y fidelizacion,
ademas permitird contar con mas referencias sobre el tema, debido a que

posteriormente sera consultada por investigadores.



El estudio se justifica metodolégicamente. De acuerdo Fernandez (2020), este
tipo de estudios tiene como particularidad proponer conceptos amplios, lo mas
importante ocurre cuando se desarrollan nuevas herramientas de recoleccion de
datos. Por otro lado, también propone un nuevo método que tenga una forma
diferente de corroboracion, utilizando una o mas categorias que permiten tener
estudios adecuados de la poblacién. En esta tesis se desarrollaron dos guias de
entrevista para medir el marketing de servicios y la segunda medira la fidelizacion,

el producto final se pondra a disposicién de la compafiia B2B.

El estudio se justifica practicamente. De acuerdo Fernandez (2020), este tipo
de investigacion se caracteriza por ayudar a resolver un problema, o sugiere
estrategias que se pueden poner en practica, ayudando a dar soluciones. En esta
tesis se identifico que el refuerzo del marketing de servicios empleado por una
compafia B2B ubicada en Piura en el afio 2022; podria incrementar la fidelizacion

de los consumidores.

Adicionalmente, el objetivo general de la investigacion fue: determinar la
influencia en el marketing de servicios en la fidelizacion de los consumidores en una

compaiiia B2B, Piura, 2022.

Y en cuanto a los objetivos especificos, estos fueron: determinar la influencia
en el marketing de servicios en la informacion de los consumidores de una
compafia B2B, Piura, 2022; determinar la influencia en el marketing de servicios en
el marketing interno de los consumidores de una compafiia B2B, Piura, 2022;
determinar la influencia en el marketing de servicios en la comunicacion de los
consumidores de una compafiia B2B, Piura, 2022; determinar la influencia en el
marketing de servicios en la experiencia de los consumidores de una compaiiia
B2B, Piura, 2022; determinar la influencia en el marketing de servicios en los

incentivos y privilegios de los consumidores de una compaiiia B2B, Piura, 2022.



Figura 1.

Objetivo general y objetivos especificos
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Ademas, esta investigacion no tiene hipotesis. Esto debido a que, segun
Guzman (2021), refiere que “las investigaciones cualitativas no realizan prueba de
hipdtesis porque se realizan en el proceso del estudio, donde se llevaran a cabo las

mejoras a medida que se recopilan los datos”.



Il. MARCO TEORICO

En este estudio se analizaron trabajos previos, los cuales se detallan a

continuacion:
A nivel internacional:

En Ecuador, los autores De la Llana y Valenzuela (2022), presentaron un estudio
titulado “Estrategias de marketing de servicios para la fidelizacion de los clientes de
la empresa Aje, ubicada en la Ciudad de Guayaquil’. En la base de datos. “Google
scholar”. El enfoque de la investigacion fue mixto, cualitativo y cuantitativa, empleé
como método para la recoleccion de datos la entrevista aplicada a tres sujetos
claves especializados en marketing con 12 preguntas. Ademas, realizaron una
muestra de 384 clientes y se llegd a la conclusion que se debe implementar el
marketing de servicios para poder fidelizar a los consumidores, la empresa cuenta
con experiencia dentro de su rubro, lo que se busca es contar con mayor aceptacion

por parte de los clientes.

Igualmente, en Guayaquil (Ecuador), el autor Jara (2022), presentd un estudio
titulado “Marketing de Servicio para la Fidelizacién de Clientes del Canal Horeca de
la Empresa de Productos Lacteos Alpina Ecuador en la Ciudad de Guayaquil”.
Publicado en el repositorio de la “Universidad Laica Vicente Rocafuerte de
Guayaquil”. ElI enfoque de la investigacion fue cuantitativo, con respecto a la
muestra de 383 participantes no realizé prueba estadistica, sin embargo, utilizé
como técnica la encuesta y el instrumento utilizé el cuestionario estructurado con 11
preguntas cuya finalidad fue comprender la disminucion de fidelizacién en los
consumidores a través de Horeca de la compafia Alpina. Finalmente, lleg6 a la
conclusion que el canal que utiliza la compafiia presenta situaciones que pueden
ser una amenaza porque existen falta de politicas para reconocer los deseos de los
consumidores. A ello se suma la mala atencion, esto hace que la organizacion tenga
pérdidas de clientes. Si sucede esto, los consumidores buscan nuevos proveedores

y Alpina, tiene que dejar de operar.



Continuando en Guayaquil (Ecuador), los autores Padilla y Quimi (2018),
presentaron una investigacion titulada “Marketing Relacional Para Fidelizacién De
Clientes De La Empresa Akros, En La Ciudad de Guayaquil’. En la base de datos.
“‘Google scholar”. Con un enfoque de la investigacion cualitativo, también
recolectaron datos aplicando el método inductivo y finalmente llegaron a concluir, a
través de entrevistas que realizaron, donde hubo coincidencia en las respuestas.
Concluyeron que las compaiiias que brindan soluciones en tecnologia proporcionen
mayor informacién al mercado, dado que no hay mucha informacion disponible de

los servicios aplicando el Marketing relacionado con la fidelidad del consumidor.
A nivel nacional:

En Lima (Peru), la autora Zamora (2019), presento su investigacion titulada “El
marketing mix y fidelizacion de los clientes en FIEMEC S.A.C., Ventanilla, afio
2019”. Publicada en el repositorio de la “Universidad César Vallejo” y el enfoque con
el que trabaj6 fue cuantitativo, ademas el estudio tuvo como muestra a 50 clientes
frecuentes. También se apoyo de la estadistica empleando el rho de Spearman y
se obtuvo p=0.001; r=0,460. En el estudio se pudo confirmar que si existe relacién
positiva entre ambas variables del presente estudio.

En Tarapoto, (Peru), Ramos (2020), presenté un estudio titulado. “Marketing
digital y su relacién con la fidelizacién de los clientes de la Ferreteria MYT EIRL,
Yurimaguas, 2022". En la base de datos. “Google scholar”. El enfoque de la
investigacion fue cuantitativo, ademas tomé como muestras a 260 clientes de la
Ferreteria MYT EIRL. Por otro lado, tuvo como instrumento el cuestionario. La
prueba estadistica fue rho de Spearman, y se obtuvo como resultado p=0.000,
r=0,752. Y se concluye que el “marketing digital” y la “fidelizaciéon” guardan una
relacion de manera positiva, ya que este es uno de los motivos por el cual los

clientes regresan a la Ferreteria MYT EIRL.

En Trujillo (Perd), los autores Fernandez y Quispe (2021), presentaron una
investigacion titulada “El marketing de servicios y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Cientecinova M&G construccion y servicios generales, Trujillo 2021”. En

el repositorio de la “Universidad Privada Antenor Orrego”. El enfoque de la



investigacion fue cuantitativo, y utiliz6 una muestra de 25 clientes de la compaiiia.
La prueba estadistica fue rho de Spearman y se obtuvo p=0.000; r=0,996. En la
investigacion que se llevé a cabo se pudo demostrar cientificamente que, si existe
una relacion entre el marketing y la satisfaccion del cliente, y la correlacién entre

estas dos variables es alta.

De igual manera, en Pimentel (Perd), los autores Torres y Ventura (2023),
presentaron una tesis titulada “Estrategias de Marketing Mix Para la Fidelizacion de
Clientes de la Empresa Ferreteros y Constructores del Norte S.A.C., Chiclayo 2020”.
Publicada en el repositorio de la “Universidad Sefor de Sipan”. Y el enfoque de la
investigacion fue cuantitativo, asi mismo realizaron una muestra de 1789 clientes
de los dltimos 6 meses de 2020. Ademas, no aplicaron la prueba estadistica, para
la técnica emplearon la encuesta y para el instrumento el cuestionario. Llegaron a
la conclusion que la empresa Ferreteros y Constructores del Norte S.A.C., si usan
las estrategias del marketing mix relacionadas con el producto puesto, que
predomina con un 49% siendo el mas alto. A pesar de que la compafia tiene
variedad de productos y de buena calidad, también realizan innovaciones porque
en la actualidad tienen movilidad para llevar los productos hasta donde el cliente.

En Huanuco (Peru), la autora Solérzano (2018), presentd una investigacion
titulada “Marketing de Servicios y su relacion con la fidelizacion del cliente en tiendas
Promart Homecenter, Huanuco - 2018”. En el repositorio de la “Universidad de
Huanuco”. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, y utiliz6 como muestra
100 clientes del centro comercial. La prueba estadistica fue rho de Spearman /
Correlacion de Pearson, y se obtuvo como resultado p=0.000, r=0,514. En la
investigacion realizada se llego a la conclusion que se tiene evidencia estadistica

gue demuestra que ambas variables tienen una relacion positiva.

En Tacna, (Peru), el autor Mendia (2021), presentd un trabajo de investigacion
titulado “El Marketing Relacional Y La Fidelizacion Del Cliente En La Empresa
Sodimac — Maestro, Sede, Tacna, Periodo 2021”. En el repositorio de la
“Universidad Privada de Tacna”. El enfoque de la investigacién fue cualitativo y

cuantitativo, y tom6 como muestra a 381 clientes de los centros comerciales. La



prueba estadistica fue rho de Spearman con correlacion de p=0.000; r=0,652.
Permitiendo identificar estadisticamente que el nivel de confianza del estudio

realizado sobre el marketing y la fidelizacion fue significativo.

A continuacion, se detallan las teorias relacionadas con el tema, que estan

representadas por las dos categorias de estudio.

El triangulo del marketing de servicios de Albrecht y Zemke proponen un modelo
para organizaciones cuya finalidad es que se mantengan en contacto con sus
clientes de manera directa y se relacionen triangularmente por intermedio del
marketing externo, interno e interactivo. Por otro lado, también cuenta con
estrategias en los servicios que ofrece la compafiia, con una estrecha relacion y
cooperacion de sus proveedores para finalmente llegar a sus clientes. De acuerdo

con los autores (Solérzano y Aceves, 2013).

Figura 2.

Triangulo del marketing de servicios

Compafiia
Marketing
interactivo
Marketing Proveedores
interno
Marketing ,
externo Clientes

De acuerdo con Fernandez (2021), el marketing interno: esta dirigido a los
colaboradores calificados que tiene la compairiia con la finalidad de generar un buen
ambiente laboral y comunicativo entre las areas que tiene la compaiiia para el
cumplimiento de los acuerdos. De igual manera, todos los integrantes de la
compafia contribuyen para que puedan tener un entendimiento mutuo sobre el

mercado objetivo y cumplir con sus deseos.

Y el marketing interactivo: para Hidalgo (2021), se centra en el uso de la
tecnologia como el desarrollo de paginas web, Facebook, que posibilita estar en

constante interaccion con los usuarios. Actualmente, es una herramienta muy



utilizada, puesto que todas las empresas mantienen a sus clientes informados de
Sus proyectos o servicios ya realizados, también puedan estar al tanto si cumplieron

con todas las expectativas del consumidor.

Por otro lado, el autor Hidalgo (2021), detalla que el marketing externo: es quien
promociona a la compafiia explicando los servicios que ofrece, también busca
captarlos por intermedio de anuncios en LinkedIn con informacion transparente para
el cliente. Asi mismo le permite a la compafiia exponer sus propuestas sobre las
mejoras que tendran al momento de realizar los proyectos o mejoras que desean

realizar los consumidores en sus organizaciones.

Para ello, la compafia: siempre esta en constantes cambios y aprendizaje
referente a nuevos conocimientos mediante sus clientes internos, quienes se
encargan de comunicar el compromiso que tiene la organizacion y las alianzas con
proveedores para llegar al consumidor final. Segun (Mathur,et al., 2020; Ramos,
2021).

Trabajar de la mano con proveedores: ayudard a cumplir y complacer las
necesidades e intereses que tiene la compafiia con sus clientes, ya que son la base
para establecer una relacion con ellos, ademas de abastecer materia prima,
materiales esenciales para complacer los requerimientos del mercado (Aksan,
2021; Pérez, 2006).

Finalmente, Pérez (2006), menciona que los clientes: en la compafiia tienen un
rol fundamental, dado que le permite obtener informacion a las empresas y de esta
manera pueda proyectar a seguir expandiéndose en la cobertura de la prestacion

de sus servicios y desarrollo de proyectos.

Asi mismo, los autores Lovelock y Wirtz (2009); nos dicen que el marketing de
servicio presenta herramientas que son necesarias, ademas pueden ser aplicadas
en las empresas para el proceso de implementacion de sus estrategias y que estas
sean viables. Por esta razén proponen 8 elementos que servirAn como base:
elementos del producto, lugar y tiempo, el precio y otros costos para el usuario,
promociéon, endeudamiento, proceso, entorno fisico, personal, productividad,

calidad. Cada uno de los elementos es fundamental para llevar al éxito a las
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compafias de servicios. Por otro lado, Rynca y Ziaeian (2021), sostienen que “las
compalfias tienen que trabajar con el marketing, en el disefio de sus ofertas y cubrir

las necesidades del mercado objetivo”.
Figura 3.
Las 8 Ps del marketing de servicios

Elementos del
producto

Lugar y tiempo

Precios y otros
costos para el
usuario

Promocién y
Las 8 Ps del educacion
marketing de
servicios

Precios
Entorno fisico

Personal

Productividad y
calidad

Jiménez, (2015), destaca que el marketing de servicios en una comparia B2B
tiende a relacionarse de manera directa con las experiencias que tuvieron los
clientes al momento de contratar el servicio o proyecto. Por tal motivo es
fundamental ofrecer un trabajo de calidad y que este sea garantizado, dado que
servird como referente y se volvera en una ventaja competitiva en comparaciéon con
sus competidores. Dado que, servird como soporte, ademas sera imposible que
puedan imitarlo. Asi mismo, la compafia tiene que contar con los mejores talentos
para brindar una de las mejores experiencias a los consumidores que los
contrataron, dejandolos con un nuevo panorama sobre el servicio del sector. Para
ello tiene que plantearse como meta la calidad, promocioén, lugar, precio,

caracteristicas del servicio.
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Figura 4.

Politicas de marketing de servicios

ﬁ Calidad \

Caracteristicas

> Promocion
del servicio omocio

Precios _ Lugar
Calidad: es esencial que todos servicios lo tengan porque la compafia B2B,
vende y también los ejecuta tomando en cuenta el rubro, puesto que trabajan con
otras empresas que necesitan realizar mejoras y estas necesitan aminorar los
tiempos en sus operaciones para que tengan mas acogida por sus clientes (Gonu,
et al., 2023).

Promocion: es esencial porque la empresa tiene que realizar mas ventas de sus
servicios y proyectos, por este motivo la compafia lo aplica de manera estratégica
dependiendo de la duracién de sus actividades, ademas de conservar la fidelidad
de sus clientes y estos también se encargan de recomendar a la compariia B2B,
Kotler y Keller (2012).

Lugar: de acuerdo con Kotler y Keller (2012), manifiestan que son las ciudades,
regiones en las que compite la empresa para atraer al mercado, es decir, busca

posicionarse como compafia B2B, dentro del pais, en zonas estratégicas.

Precios: en la compaifiia B2B tienen que ajustarlos de acuerdo al trabajo que sus
consumidores le soliciten, ademas este tiene un rol esencial porque es el valor de
los trabajos que realiza la compafiia prestadora y es el consumidor quien decide
pagar (Jiménez, 2015).

Caracteristicas del servicio: la compafia B2B presta servicios de automatizacion,

programacion, ingenieria, entre otros. Tal como lo hace en las paginas web oficiales,
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la corporacion explica detalladamente los servicios que ofrece por los diversos
medios, incluidas las presenciales, generalmente cuando los consumidores buscan

la atencion de esta manera.

Lovelock et al. (2004), expresan que una empresa de servicios siempre busca
comunicarse con sus usuarios, es importante tener un sistema de servicios sélido,
propusieron elementos esenciales como a otros clientes, apoyo fisico, personal en

contacto y centro técnico, ademas el marketing permite abarcar todos estos puntos.

Figura 5.

La empresa de servicios como un sistema

Personal en
contacto

. U U Centro
Otros clientes $ C HBONICo
Cliente

Apoyo fisico

Otros clientes: para una compafiia de servicios son otros proveedores del mismo
rubro a quienes contratan para cumplir con los compromisos firmados, esto sucede
cuando tienen mucha demanda y todo el personal esta laborando en otros proyectos
(Lovelock et al., 2004).

Apoyo fisico: son los colaboradores que tienen comunicacion directa con los
clientes al momento de realizar las actividades solicitadas, y se complementa

cuando evidencian sus trabajos, ya que estos son intangibles (Lovelock et al., 2004).

Personal en contacto: son los encargados de llevar a cabo los trabajos que fueron
requeridos y la compafia tiene que realizar en las organizaciones de sus clientes.
Los miembros que representa a la compafia B2B mantiene siempre el dialogo con
los consumidores, esto hace que puedan distinguir el nivel de servicio, aunque

generalmente esto se realiza por medios digitales (Lovelock et al., 2004).
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Centro técnico: es un area interna de la compafia que no tiene contacto con los
clientes directamente, ya que son el soporte para que los usuarios reciban un
soporte 6ptimo para que los clientes puedan realizar sus actividades automatizadas
(Lovelock et al., 2004).

También el modelo de Servqual se relaciona con el marketing de servicios. De
acuerdo con Agustiana (2021); Ormefo y Paricahua (2022), mencionan que la
compafiia debe dominar y aplicar elementos para medir el servicio, sugieren que se
debe tener en cuenta la tangibilidad, confiabilidad, asi como la capacidad de
respuesta, seguida de la seguridad y finalmente la empatia. La teoria permitira
medir, las perspectivas y apreciaciones de los consumidores, ademas se puedan

medir y evaluar individualmente segln sus opiniones.

Figura 6.
Modelo Servqual calidad del servicio

Confiabilidad

iy

Capacidad
empatia | ¢1( Tangibiidad J0)( ~"ge
respuesta

L

Seguridad

Tangibilidad: segun Medina y Mendoza (2021), en una empresa se relaciona con
las instalaciones o infraestructura, materiales y como esta equipada, también con la

presencia de los trabajadores es lo que transmite al cliente.

Confiabilidad: busca tener ausencia de errores en los productos o servicios, ya
gue, esto permitird que la empresa sea competitiva, y es un elemento fundamental
para cualquier industria. Ademas, Yang y Lin (2022), sefialan que la confianza y la

dependencia del consumidor hacia los servicios son fundamentales, ya que, si se
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cumplen con sus expectativas, recomendaran los servicios y proyectos a otras

empresas.

Capacidad de respuesta: se centra en los tiempos de respuestas hacia los
clientes, ayudandolos a satisfacer sus necesidades, brindandoles el servicio que
necesitan, asimismo, que el servicio sea amigable y aceptado por parte del

consumidor.

Seguridad: esta relacionada con las habilidades de los colaboradores; donde
demuestran que dominan y conocen los servicios que ofrece la empresa. También
tiene que ver con la amabilidad que tienen al momento de comunicarse y tratar de

influir en las percepciones de los consumidores.

Empatia: se centra en la atencion personalizada que las empresas brindan a los

consumidores, apegandose a los parametros de atencién al cliente.

El autor Garcia, (2016), manifiesta que las estrategias utilizadas por las
empresas aplicando el marketing de servicios son para evaluar sus niveles de
servicio y analizar su desempefio, para ello se deben utilizar los siguientes
elementos, producto o servicio, tecnologia, clientes, procedimientos, informacion,
instalaciones, prestador del servicio. La finalidad de las mediciones es conocerse
mejor y evaluar si es necesario realizar mejoras del servicio. Las organizaciones
buscan nuevas formas de mantenerse vigentes frente a los cambios del entorno o
vida. Por eso, el marketing de servicios tiene un rol esencial para que puedan

interactuar con sus compradores (Finsterwalder, 2022).
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Figura 7.

Elementos del servicio al cliente
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Para Velastegui y Estada (2021), los productos o servicios: se dan cuando las
empresas y sus clientes realizan intercambios de servicios a cambio de un valor

monetario que las compariias necesitan para seguir vigentes en el mercado.

Ademas, la tecnologia: es fundamental en nuestros dias, ya que es utilizada para
cualquier tramite personal o laboral. Es por ello que las empresas tienen que tener
cambios continuos para llegar a sus consumidores, puesto que la tecnologia es una
herramienta esencial y permite llegar de manera directa a los consumidores
(Velastegui, Estada, 2021).

De la misma manera, Pérez (2006), manifiesta que los clientes: en la actualidad
buscan estar mas informados sobre los beneficios que obtendria si adquiere un bien
0 servicio. Impulsando a las empresas a que puedan buscar nuevas formas de
satisfacer sus necesidades y demostrar que tienen la capacidad de respuesta dentro

del mercado cambiante y competitivo.

Los procedimientos: para Pérez (2006), son una manera de realizar vinculos con
sus clientes y estos sean soélidos los procesos y politicas que se implementan en las

areas que tiene la empresa y siempre enfocandose en ofrecer un servicio de calidad.

Y si se complementa con una informacion: correcta por parte de las areas que
facilitan de acuerdo a sus actividades que ejecutan dentro de la empresa, también
permite captar mayor cantidad de clientes, ya que la comunicacion es fundamental

entre la organizacion y los clientes (Pérez, 2006).
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Las instalaciones: de las compafiias de acuerdo al sector también son
importantes porque siempre se tiene que dar una buena imagen frente a sus
clientes, al igual que los otros puntos mencionados. Es aqui donde el cliente recibe
la atencién en caso de ser invitado por los medios digitales o comunicacién que tuvo

con los representantes de la compafia (Pérez, 2006).

Finalmente, los prestadores del servicio: son los encargados de realizar y
ejecutar los trabajos que les fueron encomendados y sus clientes puedan tener

mejoras en el funcionamiento de sus organizaciones (Osorio, 2022).

Para Farro (2022), la teoria de Servuccion permitira tener una guia a las
empresas para que puedan adaptar la tecnologia en sus operaciones y asi llegar
por diferentes canales. Ademas de cubrir las necesidades y exigencias
oportunamente, también puede ser empleada como una estrategia para atraer mas
consumidores, ademéas de incrementar las ventas. Se aplican los elementos como:

cliente, servicio, personal encantado, soporte fisico.

Figura 8.
Servuccion
Cliente
Soporte L " servuccion  —{  Servicio
fisico
Personal

en contacto

Cliente: para las organizaciones de servicios, es una entidad quien compra o

contrata sus servicios.

Personal en contacto: son los colaboradores de la compafia de servicios cuya
funcion es estar en constante comunicacion de manera directa con los clientes,

segun (Corrales y Cubas, 2018).
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Soporte fisico: es la capacidad que tiene la empresa de abastecerse de

materiales necesarios para cumplir con los acuerdos pactados.

Servicio: son los proyectos ofrecidos y realizados de acuerdo a las necesidades
de los clientes.

Por otro lado, la siguiente teoria tiene caracteristicas que la diferencian porque
pone al consumidor en primer lugar manteniendo comunicaciones constantes. Es
por ello que las empresas capacitan a su personal para que conozcan productos o
servicios que ofrecen, utilizan la teoria de las caracteristicas del marketing de
servicios de acuerdo al sector que pertenecen. Los factores considerados son:
intangibilidad, produccion y consumo simultdneo, heterogeneidad, caracter

perecedero. De acuerdo con (Mejia et al., 2021).

Figura 9.

Caracteristica del marketing del servicio

Intangibilidad
) Produccion y
Caracter consumo
perecedero simultaneo
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Heterogeneidad

Intangibilidad: tiene como propdésito, la mente de las personas quienes evaluaran
la informacion y podran visualizar mentalmente las ventas que tendran si adquieren

el bien o servicio de acuerdo con (Mendoza, 2019).

Produccion y consumo simultaneo: es el producto final después de cumplir los
proyectos realizados por la empresa de servicios en la de sus clientes, y su trabajo

dan mejoras en resultados a los anteriores (Mendoza, 2019).
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Heterogeneidad: cada servicio vendido es original y diferente, lo que significa que
los posteriores que se venderan a nuevos clientes seran diferentes al servicio
anterior (Mendoza, 2019).

Caracter perecedero: dado que es un servicio ejecutado dentro de una
organizacion, esta se beneficia directamente y ya no se podra ofrecer a otros
clientes (Mendoza, 2019).

De la misma manera, para Lovelock y Wirtz (2009), proponen integrar el
marketing de servicios para gerencia de operaciones, marketing y recursos
humanos. Es fundamental que los trabajadores no se sentirdn excluidos de las
demas éareas, del mismo modo podran realizar todas las actividades segun las
funciones que les fueron asignadas, puesto que si se requiere materiales u otros
requerimientos seran cubiertos autométicamente y esto seré percibido por parte del

cliente final.

Figura 10.
Las gerencias de marketing, operaciones y recursos humanos deben colaborar

para servir al cliente
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Gerencia de operaciones: se encarga de realizar planeaciones estratégicas sobre
las actividades que tienen que realizar sus colaboradores, ademas concretar la

ejecucion de las ventas de los servicios.

Gerencia de marketing: se encarga de revisar de manera continua la acogida de

las campafas de publicidad realizadas por la organizacion.
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Gerencia de recursos humanos: cumple un rol importante, ya que es quien lleva
el manejo del personal y vela porque se sienta a gusto dentro de la compaiiia y

temas administrativos.

Best (2007), indica que es esencial en una compafiia tener un enfoque de buena
relacibn y comunicacion con sus usuarios, ya que proporciona un alto nivel de
satisfaccion y el desarrollo de preferencia hacia la organizacion. Al utilizar las
tacticas de marketing basadas en los deseos y necesidades urgentes de los
clientes, ademas adaptar nuevas opciones que sean gran valor para los
consumidores. Para ello, la empresa tiene que conocer bien a su competencia,
evaluar sus fortalezas, debilidades, conociendo qué tan competitiva es tendrd como
beneficios rentabilidad para el cliente y la empresa, satisfaccion del cliente y sera

una organizacion centrada en sus consumidores.

Figura 11.

Marketing de relaciones con el cliente

Rentabilidad
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empresa
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Rentabilidad para el cliente y empresa: Caiza et al. (2020), afirman que la
rentabilidad va de la mano de la parte financiera de las empresas del rubro industrial,
todas las decisiones de inversion conllevan al incremento de capital con la

adquisicidn de servicios tanto para empresa prestadora del servicio y consumidor.

Organizacion centrada en el cliente: para Liu y Zhao (2021), se tiene que aplicar
estrategias orientadas a los usuarios para ello ajustan sus procesos, ademas los
trabajadores estan dotados de los conocimientos que se requieren para satisfacer

todas necesidades del mercado.
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Satisfaccion y lealtad del cliente: Silva et al. (2021), explican que la lealtad y
satisfaccion del cliente tienen un fuerte vinculo, ya que es un indicador en la
medicion del éxito y el incremento de compatibilidad con el cliente, ademas de

utilidades que benefician a la empresa.

Satpathy et al. (2017), manifiestan que las organizaciones que estan orientadas
solamente a la comercializacion de productos de servicios, son inseparables porque
los servicios no se fabrican y tampoco se consumen hasta que el prestador y el
receptor lleguen a un acuerdo. Para ello, el receptor busca estar presente durante
el servicio previsto, calidad empresarial, calidad técnica, un servicio excelente y la

calidad funcional.

Figura 12.
Desarrollo de la calidad del servicio percibido

Calidad empresarial Calidad técnica
Calidad del Un servicio

Servicio previsto  _J
excelente

I

Calidad funcional

servicio

Servicio previsto: Satpathy et al. (2017), lo definen como subproducto de la
calidad de la compaifiia, es decir, va de la mano con el manejo técnico y funcional,
ya que los clientes siempre desean quedar satisfechos con los trabajos realizados

y que estos sean de excelente calidad.

Calidad empresarial: Satpathy et al. (2017), coinciden en que es un factor que
tiene un impacto muy significativo y depende de las habilidades que han

desarrollado y adoptado durante sus actividades en los servicios que comercializan.

Calidad técnica: Satpathy et al. (2017); lo consideran como uno de los elementos

gue reciben los consumidores de parte de la compafia prestadora del servicio.
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Un servicio excelente: Satpathy et al. (2017); relacionan la experiencia y la
credibilidad de la compafiia al momento de realizar las ventas de sus proyectos o

servicios, ya que son intangibles.

Calidad funcional: depende mucho del proveedor encargado de ejecutar los
servicios en la forma de trabajo y los detalles en los que destacaron para que los
clientes puedan expresar sus opiniones. De acuerdo con los autores, Satpathy et
al. (2017).

La fidelizacion de los clientes citada por Silva et al. (2021), indica que se
ejecutaron varios trabajos de implementacion como; planes y programas de
fidelizacion, que se explican didacticamente por intermedio del trébol de fidelizacion.
Las empresas buscan involucrar a sus clientes, haciéndoles conocer su cultura por
intermedio de implementaciones de calidad de servicio impulsadas por la misién. La
estrategia asociada al centro del trébol consta de cinco pétalos, tienen como objetivo
fidelizar a los clientes para atraerlos como potenciales consumidores en la
organizacion y sus dimensiones son la informacién, marketing interno,

comunicacion, experiencia del cliente y los incentivos y privilegios.

Figura 13.

Trébol de la fidelizacion
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Informacion: sobre los clientes que maneja de manera privilegiada la empresa y

la utiliza de manera correcta para cubrir sus exigencias.

Marketing interno: se basa en el trabajo e involucra a todos los integrantes que
forman parte de la empresa, quienes son capacitados sobre los servicios que brinda

la compainiia, ellos estan en constante aprendizaje y desarrollo profesional.

Comunicacion: se da cuando la compafia logra interactuar con sus
consumidores de manera eficaz, esto se debe a un trabajo constante que tienen de

manera interna como empresa.

Experiencia de cliente: es la atencion que recibié por parte de la compafiia por
intermedio de sus colaboradores, buscando la satisfaccion y dandole valor

agregado en los servicios que se le ofrece.

Incentivos y privilegios: son uno de los métodos mas utilizados para poder
fidelizar a los consumidores con precios o informacion adecuada, ademas los
colaboradores de la compafia deben estar motivados para alcanzar la preferencia

del mercado obijetivo, segun Yang et al. (2019).

Segun los autores Alcaide et al. (2013), afirman que, para hacer estrategias de
fidelizacion para los consumidores, la compafiia debe tener conocimientos previos
para ejecutarlas, y estas pueden contribuir con el éxito de las politicas de fidelidad
de los consumidores mediante la visualizacion, vinculacion, valor y verificacion. Y
para Liu y Ansari (2023) consideran importante que las compafias tengan varios
programas de lealtad del consumidor, esto les permitira distinguir los productos y

servicios de las demas compafiias prestadoras de servicios.
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Figura 14.
Las cuatro V de la fidelizacion del cliente
Visualizacién
Vinculaciéon
Valor
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=

Visualizacion: debe tener informacion y conocimientos de los consumidores del
rubro, ademas identificar y conocer a los principales competidores con la finalidad
de elegir correctamente las estrategias que se utilizaran para cada cliente.

Vinculacion: se centra en la captacion de los consumidores brindandoles,
informacion de los servicios que tiene la empresa y se buscara tener una relacion

duradera

Valor: la organizacion busca mantener comunicacion constante con los clientes
por intermedio de los colaboradores, en los trabajos que realiza tienen algunos

detalles con sus clientes y esto es retribuido por ellos.

Verificacion: se basa en que las empresas estan evaluando peridédicamente los
trabajos que realizan sus colaboradores, o si requieren refuerzo de mano de obra,
capacitacion para que tengan un buen desarrollo de sus funciones. De acuerdo a

los autores, Alcaide et al. (2013).

Valencia (2007), afirma que existe la necesidad de conocer a los consumidores
para aplicar estrategias, ya que cada uno de ellos es diferente segun el rubro al que
pertenecen y cuando se obtiene datos, estos deben ser claros para luego ser
complementados con estrategias. La fidelizacion de los consumidores tiene estados

para cada uno y se usan de manera tactica en las retenciones con la finalidad de
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conseguir la proximidad con los clientes, los cuales pueden llegar a ser exclusivos,

habituales, eventuales y los no clientes.

Figura 15.

Piramide de la fidelizacién

Habituales
Exclusivos
No
clientes Eventuales

Exclusivos: son otras organizaciones con las que trabaja la compafiia hasta hoy

en dia.

Habituales: son todos los clientes que a la organizacion le realizan compras de

sus servicios de manera repetida.

Eventuales: son clientes de la empresa que conocen los servicios, ademas de

ello ya firmaron un contrato con la compafia.

No clientes: son empresas que aun no contratan los servicios de la compafia

B2B y lo que se buscara es llegar a ellos y captarlos.

Rogers y Rinne (2020), indican que los principios se aplican para todos,
independientemente de las experiencias o creencias de las personas, son la
empatia, responsabilidad y generosidad. Para retener a los consumidores, la
compafia, a través de sus colaboradores, tiene que ser consecuente y ser ética con

los servicios que ofrecen.
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Figura 16.
Los tres principios basicos de la fidelidad
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Empatia: es obtener la confianza de los consumidores por parte de trabajadores

de la compafia, donde ambas partes puedan tener la libertad de comunicarse

mostrando empatia (Rogers, Rinne, 2020).

Responsabilidad: es asumida por la empresa al momento de realizar los servicios
gue le solicitaron e impulsa a que sus trabajadores puedan ayudarla a cumplir con

sus compromisos respetando los estandares de calidad (Rogers, Rinne, 2020).

Generosidad: en las organizaciones es brindar un buen servicio garantizado y

también salvaguardando la seguridad de sus colaboradores (Rogers, Rinne, 2020).

Por otro lado, Tschohl, (2008), resalta y menciona que las empresas dedicadas
a brindar servicios, cuando corroboran que sus estrategias estan teniendo una
llegada eficaz, también tienen que continuar con los esfuerzos para que se haga
realidad, ya que los clientes siempre estan en la busqueda de soluciones rapidas y
practicas. Esto conlleva a tener un incremento del valor de los servicios, ya sean
productos tangibles e intangibles. Cuando los consumidores perciban que se ha
mejorado el valor del servicio o producto sin el aumento del precio, la lealtad, las

compras frecuentes también incrementaran.
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Figura 17.

Incremento del servicio y lealtad de los clientes
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Precios: son importantes, ya que de esto depende el contar con la mayor cantidad

de clientes y ventas de servicios.

Lealtad: se da cuando las compafias permiten que sus clientes puedan acceder

de manera facil, dando apertura a que le sean leales y se sientan satisfechos.

Compras frecuentes: sucede cuando los clientes de la empresa le realizan
compras de manera constante, puesto que estan satisfechos con los servicios

proporcionados por parte de la compainiia.

Kotler y Keller (2012), hacen referencia sobre el valor y percepcion que el cliente
en la actualidad busca, ya que pueden obtener informacion, ademés de educacion,
tienen acceso a herramientas que les permite confirmar las ofertas realizadas por
las empresas para finalmente elegir la que mas se ajuste a lo que estan buscando.
Por esta razdn, las organizaciones deben apuntar y conseguir el beneficio total para
el cliente, beneficio para el producto, beneficio del servicio, beneficio del personal,
beneficio de la imagen, costo total para el cliente, costo monetario, costo en tiempo,
costo de energia y costo psicoldgico, con la finalidad de obtener la lealtad del
usuario final. Ademas, Jawaharrani et al. (2023), lo vinculan con “la experiencia del
cliente con la compafiia, esta tiene que realizar trabajos de calidad y sean percibidos
por el mercado”.
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Figura 18.

Determinantes del valor percibido por el cliente
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Garcia y Gutiérrez (2013), mencionan que la fidelizacion debe ser una estrategia

consecuente con las acciones que seran aplicadas a medio y largo plazo para

conseguir un buen planeamiento de un programa de fidelizacion. Es necesario

evaluar cuidadosamente cada fase en la definicibn de objetivos, disefio del

programa, financiacion, ejecucion y control antes de ponerlas a disposicion de los

clientes.
Figura 19.
Fases de un programa de fidelizacion
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Definicion de Disefio del
objetivos programa
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v
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Definicion de objetivos: segun Dubuc (2022), argumenta que es aqui donde se
debe ofrecer acciones que puedan ser beneficiosas para la empresa en el proceso
de complacer las solicitudes de los clientes, ademas elevar su preferencia para

continuar expandiendo los servicios.

Disefo del programa: los autores Iriarte et al. (2016), sugieren que se debe optar
por un enfoque de negocio orientado a los consumidores, ademas de conocer y
comunicar valores y realizar seguimientos continuos dentro de la adaptacion de las

herramientas y métodos que son propias del servicio.

Ejecucién y control: Iriarte et al. (2016), describen que en el proceso de ejecucion
se realizara evaluaciones exhaustivas sobre el disefio y las contribuciones del
servicio en el entorno del sector industrial y para el control se encarga de realizar

correcciones 0 ajustes en caso sea necesario.

Financiacién y viabilidad: la financiacion es el alcance econémico que dispone la
compafia para esperar a los clientes en temas de pagos, materiales, permisos,
buscando que sea viable para ambos, ya que al pertenecer a un sector servicios

sus actividades son diferentes a otros rubros.

Malfitano et al. (2007), argumentan que: para llegar a la satisfaccion y lealtad del
cliente se requiere utilizar diferentes procesos, porque la satisfaccién tiene un
vinculo directo en las apreciaciones de los clientes. En cambio, la lealtad se
relaciona en el comportamiento frecuente y repetitivo de compra, por esta razon
proponen como elementos a tomar en cuenta la satisfaccion, percepcion, lealtad,

comportamiento, costos y beneficios.

Figura 20.

Satisfaccion y lealtad
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Satisfaccion y perfeccion: de acuerdo con los autores Ponce et al. (2023),
menciona que contar con un servicio de calidad permite la satisfaccion de sus
necesidades con el intercambio entre compafias B2B. Por otro lado, la perfeccion

empresarial es mitigar todos los errores.

Lealtad y comportamiento: Avilés y Freire (2022), afirman que los consumidores
tienen mas interés en que los servicios sean de mayor calidad y exclusiva en sus
experiencias, dando el respaldo de esta manera a la lealtad. Por su parte, el
comportamiento del consumidor en ocasiones puede resultar impredecible; sin
embargo, comprenderlo es esencial, ya que tiene aportes de conocimientos para

disefar estrategias al momento de ofrecer los servicios.

Costos y beneficios: Facundo y Bocanegra (2023), explican que las empresas de
servicios adopten habilidades que aportan con el crecimiento econdmico, también
sale la competencia dentro del sector, para ello se debe sacar beneficios para los

clientes, los atraera con precios de acuerdo al mercado.

Lovelock et al. (2004); sostienen que: para conseguir objetivos en las
negociaciones se debe incluir aspectos que permita fomentar el regreso de la
clientela y la lealtad, estimula y promueve los comentarios positivos, disminuye los
costos de atraer nuevos clientes, reduce los costos de riesgos, crea una ventaja
sostenible, aisla a los clientes de la competencia. Esto hace que los clientes se
sientan encantados con los servicios que les ofrecen, reduciendo las opciones de
nuevas busquedas de proveedores de servicios, ya que la empresa siempre trabaja

en la satisfaccion de sus clientes leales.
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Figura 21.
Beneficios de la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio
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Kovacevic y Reynoso (2015), afirman que: sé debe trazar y cumplir metas
apoyandose de los planes de correccion de fallas. Por otro lado, es importante que
en la empresa se trabaje de manera conjunta desde direccion, mandos medios,
grupos de trabajo, personas, esto permitira que se involucren y tengan un enfoque
uniforme dentro de sus labores, llegando a los clientes de una manera eficiente. Por
otro lado, Jang y Kim (2023), consideran que la compafiia y el consumidor deben
tener beneficios mutuos y estos deben ser duraderos porque el proveedor del
servicio tiene que demostrar compromiso en todos sus acuerdos que realiz6 con

sus clientes.

Figura 22.

Desplegando la satisfaccion del cliente
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Direccion: se encargan de hacer cumplir todas las alianzas que realizan con los

usuarios, ademas de seguir incrementando la fidelizacion.

Mandos medios: dentro de la organizacion tienen que estar pendientes de las

necesidades del personal para evitar errores.

Grupos de trabajo: juegan un papel importante, ya que ejecutan todos los
requerimientos de los consumidores, es aqui donde aplican todas las estrategias

gue la empresa elaboro.

Personas: dentro de la compaiiia son todos los trabajadores con los que cuenta,
ademas son claves para brindar los servicios que cumplan con la calidad esperada

por los clientes.

En cuanto a los conceptos tedricos de las categorias, estos se sefalan a

continuacion:

En la primera categoria, marketing de servicios se delimita como el unificador de
instrumentos estratégicos del marketing en las empresas dominan para responder
favorablemente ante los requerimientos de los consumidores, y comprende lo que
una compafia puede realizar para influenciar en las demandas de los servicios. De

acuerdo con Guevara (2021).

Y en la segunda categoria, fidelizacion de los consumidores, es fundamental para
las empresas que trabajan en conseguir la credibilidad en los servicios en los que
trabajan y estén dispuestos a realizarlos de manera inmediata, ganar la lealtad
depende de que se respeten los acuerdos entre la empresa y el cliente, detallan los

autores (Paredes et al., 2022).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El enfoque fue cualitativo. Teniendo en cuenta a Cruz et al. (2014), este enfoque
de investigacion se caracteriza, porque el investigador cualitativo observa la
realidad dentro de su entorno natural, sin realizar ningin cambio cuando sucede,
cuando se busca comprender o descifrar, sin realizar alteraciones, segun lo que
impliqgue el concepto para los individuos. Esta investigacion presenta enfoque
cualitativo porque se apoy0 en la exploracion y seleccion de una amplia variedad de
materiales que puedan describir situaciones, significados cotidianos y problematicas
en la vida de los individuos. Esta investigacion propuso como objetivo general
“‘determinar la influencia en el marketing de servicios en la fidelizacion de los

consumidores en una compafia B2B, Piura, 2022”.

El tipo basico. Desde la posicién de Alvarez (2020), este tipo de investigacion
tuvo como objetivo recopilar nuevos conocimientos de manera sistematica a través
de estudios ya realizados, que permitiran incrementar la informacion de una realidad
concreta. Ademas, Vara (2012), expresa que depende mucho de la destreza del
investigador, ya que en la actualidad las investigaciones cientificas tienen més valor
cuando tienen aportes necesarios para resolver obstaculos y facilitan nuevos

conocimientos.

El nivel exploratorio. Desde el punto de vista de Nifio (2011), afirma que su
finalidad es dar una visualizacién genérica de la investigacién y su propdésito es
ofrecer un panorama de lo que se esta realizando de manera tentativa o cercana.
Presenta un nivel exploratorio, porque permite distinguir las dificultades a través de
las revisiones literarias. Los autores Naupas et al. (2014); sostienen que “también

se puede reconocer los conflictos mediante investigaciones previas y posteriores”.

El disefio fue no experimental. De acuerdo con Salinas y Cardenas (2009),
manifiestan que no se tiene control de las categorias, porque se enfocan

Unicamente en realizar observaciones del entorno natural con la finalidad de realizar
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descripciones sobre el objeto de estudio y presenta disefio no experimental, porque

esta investigacion se baso segun los trabajos y sucesos anteriores.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién
Categoria 1. Marketing de servicios

Sub categorias:

1. Marketing interno

2. Marketing interactivo

3. Marketing Externo

4. Compafiia

5. Proveedores

6. Clientes

Categoria 2: Fidelizacion de los consumidores

Sub categorias:

7. Informacion

8. Marketing interno

9. Comunicacion

10. Experiencia del cliente

11. Incentivos y privilegios

Matriz de categorizacién

Asi mismo se realiz6 la elaboracion de una matriz que describe la formulacién del
problema general y objetivo general seguido de categorias. Ademas, tiene
subcategorias y el marketing de servicios permitird elaborar estrategias aplicando
el marketing interno, interactivo y externo. Asimismo, la empresa también tiene
convenios con proveedores que le permiten cubrir todas las necesidades del

mercado (Quispe y Huérac, 2020).
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Tabla 1.

Matriz de categorizacion

Formulacion del problema

Objetivos

Problema General
¢ Existe influencia en el marketing
de servicios en la fidelizacion de los
consumidores en una compaiiia
B2B, Piura, 2022?
Problemas especificos
éexiste influencia en el marketing
de servicios en la informacién de
los consumidores de una compafiia
B2B, Piura, 20227?; éexiste
influencia en el marketing de
servicios en el marketing interno de
los consumidores de una compafiia
B2B, Piura, 20227?; ; existe
influencia en el marketing de
servicios en la comunicacién de los
consumidores de una compaiia
B2B, Piura, 20227?; ¢{ existe
influencia en el marketing de
servicios en la experiencia de los
consumidores de una compaiiia
B2B, Piura, 20227?; y i existe
influencia en el marketing de
servicios en los incentivos y
privilegios de los consumidores de
una compafiia B2B, Piura, 20227?

Objetivo General
Determinar la influencia
en el marketing de
servicios en la
fidelizacion de los
consumidores en una
compainiia B2B, Piura,
2022.
Objetivos Especificos
Determinar la influencia
en el marketing de
servicios en la
informacion de los
consumidores de una
compainiia B2B, Piura,
2022; determinar la
influencia en el
marketing de servicios
con el marketing interno
de los consumidores de
una compafiia B2B,
Piura, 2022; determinar
la influencia en el
marketing de servicios
en la comunicacién de
los consumidores de
una compafiia B2B,
Piura, 2022; determinar
la influencia en el
marketing de servicios
en la experiencia de los
consumidores de una
compaiiia B2B, Piura,
2022; y determinar la
influencia en el
marketing de servicios
en los incentivos y
privilegios de los
consumidores de una
compainiia B2B, Piura,
2022.

, Sub
Categorias ,
categorias
Marketing
interno
Marketing
interactivo
Marketing
externo
Compaiiia
Proveedores
Marketing de Clientes
Servicios y
Fidelizacidon
de los

. Informacion
Consumidores

Marketing
interno

Comunicacién
Experiencia
del cliente

Incentivos y
privilegios
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3.3 Escenario de estudio

El escenario de la presente investigacion se desarrollé con los colaboradores de
una empresa B2B ubicada en Piura. La compafiia brinda servicios de ingenieria y
automatizacion, consiste en realizar mejoras en los sistemas operativos de otras
compafiias de los sectores comerciales, agroindustriales, mineros, avicolas,
pesqueros. La empresa cuenta con el personal idoneo para realizar las actividades
gue son requeridas en el sector. Con el transcurso de los afios, ha venido ganando
experiencia y atrayendo cada vez a mas clientes por ser una empresa que ofrece
servicios garantizados y siempre busca tener una relacion duradera con sus

consumidores.

3.4 Participantes

En esta investigacion, fueron considerados 10 integrantes de la compafiia B2B, para
la recopilacién de datos, se seleccioné a sujetos claves dentro de la empresa que
tienen informacién y ademas comunicacion constante con los clientes internos y

externos. Los participantes fueron:

Participante 1: gerente general, fue seleccionado porque es quien se encarga de

orientar y ejecutar las direcciones gerenciales en la compafiia

Participante 2: gerente de proyectos, fue seleccionado debido a que tiene como
funcion revisar las propuestas, expedientes técnicos, ademas garantiza la calidad

del servicio que realiza la empresa.

Participante 3: jefe de talento humano, fue seleccionado porque conoce los

perfiles del personal de la empresa.

Participante 4: jefe ssoma, fue seleccionado porque lidera el equipo, ademas de
establecer programas de seguridad y medio ambiente, dirige, organiza y ejecuta

programas y capacitaciones en la compaiiia.

Participante 5. encargado de logistica, fue seleccionado porque es quien se
encarga de prever y satisfacer las necesidades de la empresa relacionada con la

produccion.
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Participante 6: instrumentista, fue seleccionado porque tiene conocimiento en

instrumentacion de campo.

Participante 7: electricista, fue seleccionado porque tiene contacto directo con las

herramientas de las empresas a quienes brinda servicios la compafia.

Participante 8: mecénico, fue seleccionado porque tiene como funcion seguir los

planes de mantenimiento disefiados a corto, mediano y largo plazo en la compafia.

Participante 9: jefe de servicios y proyectos, fue seleccionado debido a que dentro
de sus funciones es determinar el costo final de los proyectos y determinar los

riesgos en las actividades que realiza la organizacion

Participante 10: prevencionista de riesgos, fue seleccionado porque realiza
reportes sobre el desempefio de seguridad de los proyectos en conjunto con el

encargado del proyecto que se esté trabajando.

El instrumento utilizado fue la guia de entrevista. Argumentado por Salas y
Céardenas (2009), manifiestan que se realizan preguntas para la recopilacion de
datos que son esenciales y permiten cumplir con el objetivo dentro del proceso de
investigacién, ademas permite conocer el objetivo. Por su parte, Sautu et al. (2005),
argumentan que “la guia de entrevista requiere de items que permitan obtener

informacion sin influenciar en las respuestas de los entrevistados”.

La validez de este trabajo de investigacién fue presentada ante un juicio de

expertos, considerandola vélida, cualitativa y cuantitativa (ver anexos 9, 10 y 11).
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Figura 23.
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para Herndndez y Duana (2020), indican que las técnicas de recoleccién de datos
se rigen de acuerdo a procesos y actividades para que el investigador pueda
conseguir informacion relevante y de respuestas a las preguntas de la investigacion.
Por otro lado, Hernandez y Duana (2020), sefialan que las investigaciones
cualitativas utilizan la entrevista y la guia de entrevista, también trabajan con
informacion existente, que les permite a los investigadores apoyarse con temas que
guarden relacion con su investigacion, es por ello que se aplicara la técnica:

entrevista y el instrumento: guia de entrevista.

3.6 Procedimientos

Durante esta investigacion se selecciond la informacion relacionada con las

categorias “marketing de servicios” y “fidelizacién de los consumidores”. Mediante
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la revision documental y esta serd aplicada mediante una guia de entrevista, que
permitira responder a los objetivos que tiene la investigacion luego de obtener la
informacion de las personas que participaron, se analizaron e interpretaron los

resultados obtenidos.

3.7 Rigor cientifico

Para confirmar la autenticidad de la investigacion se utilizara el programa antiplagio
de Turnitin, en busqueda de cumplir con los parametros establecidos por la
universidad y el reglamento de proyectos de tesis de la Universidad César Vallejo
(2022). En cuanto a la informacion obtenida durante la investigacion, asi como la
matriz de categorizacion y el instrumento de recoleccion de datos, seran utilizados,

dado que se cuenta con el consentimiento de la compafiia B2B, Piura.

3.8 Método de anélisis de lainformacion
a) Transcripcion de las respuestas de los participantes.
b) Cuadro comparativo del analisis de las respuestas de los participantes.

c¢) Presentacion de cumplimiento de objetivos de investigacion.

3.9 Aspectos éticos

Honestidad académica: para el proceso del desarrollo de la tesis, se demostré la
rigurosidad en la metodologia, procedimientos y protocolos en el estudio. Se
desvinculé todo sesgo posible y prim6 la aleatoriedad en la seleccién de los

participantes.

Manejo responsable de la investigacion y confidencialidad: toda la
indagacion realizada serd completamente confidencial y la informacién de los

participantes no sera revelada a terceros.

Reconocimiento y respeto de los derechos de autor: se ha evidenciado en
todas las ideas de esta investigacion, a excepcion de la autora de la presente tesis,

han sido citadas, ademas fueron referenciadas.
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Consentimiento informado para el desarrollo del estudio: los participantes
seleccionados para el proceso de recoleccion de datos dieron su consentimiento

informado, probandolo antes de responder a los items de la guia de entrevista.

Principios éticos respetados: principio de autonomia, principio de no

maleficencia, principio de beneficencia, y principio de justicia.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Respuestas de los participantes item por item:

1.- Los colaboradores de la compafiia cuentan con una amplia experiencia en las

actividades en el sector de servicios industriales.
Participante 1:
“Si, todos tenemos experiencia en el sector de servicios industriales”.
Participante 2:

“Si, todo el personal es egresado de universidades o institutos con experiencia

en el sector”.
Participante 3:
“Si, todos tienen experiencia”.
Participante 4.
“Asi es, cuentan con capacitaciones y charlas diarias”.
Participante 5:
“Si, nos informan antes de empezar un proyecto”.
Participante 6:
“Si, todos los trabajadores son ingenieros del sector industrial”.
Participante 7:
“Si”.
Participante 8:
“Si”.
Participante 9:

“Si, son expertos en el trabajo que realizan”.
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Participante 10:
“Si”.

2.- Los trabajadores conocen los plazos que tiene la empresa para cumplir con

los acuerdos.
Participante 1.
“Si porque la empresa firma contratos sujetos a plazos”.
Participante 2:
“Si, tienen un lider para todos los proyectos que realizamos como empresa”.
Participante 3:
“Si, es importante que conozcan este dato”.
Participante 4:
“Si”.
Participante 5:
“Si, a todos los trabajamos en campo”.
Participante 6:
“Si”.
Participante 7:
“Si”.
Participante 8:
“Si, ya que se trabaja por intermedio de licitaciones”.
Participante 9:
“Si, tienen un informe donde tienen un control del trabajo realizado”.

Participante 10:
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“No todos algunos trabajadores realizan otras actividades”.

3.- La cuenta de Facebook de la compairiia explica detalladamente los servicios

gue ofrecen.
Participante 1:
“Si, de los proyectos de ingenieria y automatizacion”.
Participante 2:
“Si, explica los servicios que ofrecemos”.
Participante 3:
“Si”.
Participante 4:
“Si”.
Participante 5:
“Si, suben informacion de los servicios en los que se trabajd”.
Participante 6:
“Si”.
Participante 7:
“Si, publican los servicios en los que trabajamos”.
Participante 8:
“Si”.
Participante 9:
“Si, cada detalle del servicio que ofrecen”.
Participante 10:

“No hace falta subir informacién audiovisual”.
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4.- La pagina web permite solicitar los servicios de la compafia.
Participante 1:

“Si, por llamada o correo”.

Participante 2:

“Si, también tiene habilitada esta opcion”.

Participante 3:

“Si”.

Participante 4:

“Si”.

Participante 5:

“Si, pueden solicitar los servicios en la pagina web”.
Participante 6:

“Si”.

Participante 7:

“Si, deja contratar proyectos o servicios mediante correo o llamadas”.
Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si, permite escoger promociones”.

Participante 10:

“No, le falta habilitar una opcion directa que no sea para llamar o enviar correos”.

5.- En LinkedIn puedo conocer los servicios de la empresa y el perfil de sus

trabajadores.
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Participante 1:
“Si de los proyectos y un poco del perfil de sus trabajadores”.
Participante 2:

“Internamente, se cuentan con esta informacion, por lo general sé publica la

informacion de proyectos que realizamos y no de los trabajadores”.
Participante 3:
“Si, la empresa tiene buenos trabajadores”.
Participante 4:
“Si”.
Participante 5:
“Si, se puede deducir por las propuestas de trabajos publicadas”.
Participante 6:
“Si”.
Participante 7:
“Si”.
Participante 8:

“‘No publican del personal que ya estd trabajando, solo del personal que

necesitan”.
Participante 9:
“No, he visto”.
Participante 10:
“Si”.

6.- La empresa tiene transparencia en la informacion de sus servicios.
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Participante 1:

“Si, en todos sus servicios”.

Participante 2:

“Si, sobre todo en los productos”.

Participante 3:

“Si”.

Participante 4:

“Si”.

Participante 5:

“Si, porque la empresa siempre busca dar seguridad a los clientes”.
Participante 6:

“Si”.

Participante 7:

“Si, es lo que mas valoran los clientes”.

Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si, por eso nos hemos ganado el respeto y confianza del cliente”.
Participante 10:

“Si, porque tenemos trabajos que se van extendiendo”.

7.- La compaifiia cuenta con todos los servicios de ingenieria que estoy buscando.
Participante 1.

“Si, tiene los servicios de ingenieria”.
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Participante 2:

“Si”.

Participante 3:

“Si de todos los servicios de automatizacion”.
Participante 4:

“Los que requieren, si”.

Participante 5:

“Si”.

Participante 6:

“Si, sobre todo las de instalaciones para mejorar el funcionamiento de las

operaciones en las compafias”.
Participante 7:
“Si”.
Participante 8:
“Si”.
Participante 9:
“Si, pero le falta algunos detalles”.
Participante 10:
“Si”.

8.- Los proyectos que realizo me permiten tomar una decision y contratar sus

servicios.
Participante 1:

“SI’”_
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Participante 2:

“Si, porque publicamos en nuestras paginas a las empresas a las que

representamos”.

Participante 3:

“Si”.

Participante 4.

“Si, a empresas de renombre a las que representamos”.
Participante 5:

“Si”.

Participante 6:

“Si, porque siempre nos recomiendan las empresas con las que ya trabajamos”.
Participante 7:

“Si”.

Participante 8:

“Si, y es mas sencillo para los clientes decidan contratarnos”.
Participante 9:

“Si”.

Participante 10:

“Si”.

9.- Deseo realizar automatizaciones de procesos en mi empresa y para ello

necesito maquinas de marcas nacional.

Participante 1:

“SI’”_
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Participante 2:

“Si, tenemos acuerdos con proveedores que nos abastecen de materiales que

solicitan nuestros clientes”.
Participante 3:
“Si, porque lo nacional es mejor”.
Participante 4.
“Si”.
Participante 5:
“Si, la empresa siempre busca satisfacer los deseos de los clientes”.
Participante 6:
“Si”.
Participante 7:
“Si, algunas empresas siempre prefieren lo nacional’.
Participante 8:
“Si”.
Participante 9:
“Si, también pueden contar de marcas internacionales”.
Participante 10:
“No porque a veces se agota el stock de los materiales”.

10.- Contrate a la empresa de servicios porque tiene materiales exportados que

necesito.
Participante 1:

“Si siempre buscan variedad en materiales”.
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Participante 2:

“Si, estamos preparados para brindar servicios y materiales de acuerdo a

necesidad del cliente”.
Participante 3:
“Si, porque a veces es mejor cuando hay mas variedad”.
Participante 4.
“Si”.
Participante 5:
“Si, de esta manera nuestros clientes pueden continuar con sus actividades”.
Participante 6:
“Si”.
Participante 7:
“Si, como trabaja con diversos rubros, tienen variedad en sus materiales”.
Participante 8:
“Si”.
Participante 9:
“Si, se muestran buenos proyectos de sus servicios”.
Participante 10:
“Si”.
11.- La empresa tiene disponibilidad en los servicios que necesito en Piura.
Participante 1:
“Si”.

Participante 2:
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“Si, nuestra sede principal de operaciones esta en Piura, siempre a disposicion

para trabajar en los servicios que nos contraten nuestros servicios”.
Participante 3:
“Si, y mas cerca’.
Participante 4.
“Si”.
Participante 5:
Si, estamos siempre a disponibilidad de los clientes”.
Participante 6:
“Si”.
Participante 7:
“Si”.
Participante 8:
“Si, todo el personal’.
Participante 9:
“Si”.
Participante 10:
“Si”.
12.- La compafiia ofrece sus servicios a nivel nacional.
Participante 1:
“Si cada vez nos contratan en diferentes departamentos”.
Participante 2:

“Si, actualmente estamos brindando servicios a nivel nacional”.
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Participante 3:

“Si, eso es lo que nos hace diferente de la competencia”.
Participante 4.

“Asi es”.

Participante 5:

“No a todos porque aun falta que conozcan a la empresa”.
Participante 6:

“Si, los encargados trabajan para llegar a mas empresas del pais”.
Participante 7:

“Si”.

Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si, ahora nos contratan mas seguido”.

Participante 10:

“No”.

13.- Existe informacion publicada de proyectos realizados.
Participante 1:

“Si publicamos los servicios y proyectos que realizamos”.
Participante 2:

“Si, tenemos publicaciones en Facebook”.

Participante 3:

“Si, en las webs y redes”.
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Participante 4:

“Si”.

Participante 5:

“No publican con frecuencia”.
Participante 6:

“Si”.

Participante 7:

“Si, para que los clientes conozcan los servicios que ofrece la empresa”.
Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si, he visto en varias ocasiones”.
Participante 10:

“Si”.

14.- Puedo acceder a reuniones y conocer informacién personalizada y exclusiva.

Participante 1:

“Si”.

Participante 2:

“Si, pueden acceder’.
Participante 3:

“Si, enviando un email”.

Participante 4:

“Asi es”.
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Participante 5:

“Si, de manera presencial’.
Participante 6:

“Si”.

Participante 7:

“Si, por Zoom o algunos en ocasiones presencial’.
Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si invitados”.
Participante 10:

“Si, pueden cuando las empresas desean saber informacién de los servicios que

realizamos”.

15.- La informacién que recibo por parte de los representantes de la empresa

siempre es actualizada de acuerdo a los cambios tecnologicos.
Participante 1:
“Si nos dedicamos a realizar mejoras tecnologicas en las empresas”.
Participante 2:
“Si, nuestra empresa se dedica a ello”.
Participante 3:

“Si, nos caracterizamos porque siempre buscamos realizar mejoras

tecnoldgicas”.
Participante 4:

“SI’”_
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Participante 5:

“Si, eso les gusta a nuestros clientes”.

Participante 6:

“Si”.

Participante 7:

“Si, todos los que trabajamos de manera directa con los clientes”.
Participante 8:

“Si, ya que se dedica a este rubro”.

Participante 9:

“Si, siempre actualizado”.

Participante 10:

“Si”.

16.- Los trabajadores crecen profesionalmente en la compafia.
Participante 1:

“Si la empresa nos permite subir de puesto”.
Participante 2:

“Si, por intermedio de cursos pagados por la empresa”.
Participante 3:

“Si, todos”.

Participante 4.

“Si, podemos realizar practicas pre profesionales”.
Participante 5:

“Si”.
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Participante 6:

“Si, cuando no tenemos experiencia en el rubro, nos pagan cursos”.
Participante 7:

“Si”.

Participante 8:

“Si, la empresa busca que todos estén habilitados para poder trabajar en los

proyectos”.
Participante 9:
“Si, puede crecer profesionalmente, la empresa nos da esta oportunidad”.
Participante 10:
“Si, podemos terminar nuestros estudios universitarios mientras trabajamos”.

17.- Si solicité informacion a los encargados del proyecto o trabajadores me la

brindan.
Participante 1:
“Si siempre se le informa al gerente de la empresa”.
Participante 2:
“Si, ellos estan autorizados a dar informacion a nuestros clientes”.
Participante 3:
“Si al momento”.
Participante 4:
“Asi es”.
Participante 5:

“SI’”_
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Participante 6:

“Si, también dejamos notas del nivel de riesgo cuando instalamos bandejas de

electricidad, por ejemplo”.
Participante 7:
“Si, buscamos que los clientes tengan una buena experiencia de nuestro trabajo”.
Participante 8:
“Si, al jefe del proyecto o gerente de la empresa”.
Participante 9:
“Si, como cliente vip”.
Participante 10:
“Si, cuando solicitan informacion de los avances”.
18.- El trabajo realizado por la empresa de servicios superdé mis expectativas.
Participante 1:
“Si y nos vuelven a contratar para nuevos proyectos”.
Participante 2:

“Si, porque nuestro trabajo es detallado en la ejecucion y explicacion que se le
deja al cliente”.

Participante 3:

“Si y volveria a trabajar con la empresa”.
Participante 4:

“Si, tal y como se planteo el proyecto”.
Participante 5:

“Si, incluso la empresa, cuando se termina el proyecto, nos solicita que nos

guedemos dias adicionales para que realicemos las pruebas con los clientes”.
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Participante 6:

“Si”.

Participante 7:

“Si, porque cumplimos con lo acordado.

Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si”.

Participante 10:

“Si, los clientes quedan satisfechos con nuestro trabajo”.

19.- Me siento en confianza y puedo solicitar informacion de los avances del

trabajo que contrate a la empresa.
Participante 1:
“Si, explicamos cada avance realizado en el trabajo”.
Participante 2:
“Si, para ello, nuestra gerente lo hace de manera formal’.
Participante 3:
“Si”.
Participante 4:

“Si algunas empresas nos supervisan durante todo el proyecto en el que

trabajamos”.
Participante 5:

“SI’”_
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Participante 6:

“Si, mantenemos comunicacion constante con los clientes”.
Participante 7:

“Si”.

Participante 8:

“Si, ya que nuestro trabajo es a largo plazo”.

Participante 9:

“Si, siempre envian fotos del servicio realizando”.
Participante 10:

“Si, porque nuestros clientes saben que somos especialistas en el sector de

servicios de ingenieria y servicios”.

20.- El trabajo que realiz6 la empresa de servicios cumplié con lo solicitado y

tiene detalles que otras empresas no merecen recibir mis felicitaciones.
Participante 1:
“Si”.
Participante 2:
“Si, buscamos diferenciarnos de nuestra competencia”.
Participante 3:
“Si, y felicitar a todos”.
Participante 4:

“Si, nos caracterizamos por dar servicios y experiencias unicas a las empresas

que nos contratan”.

Participante 5:
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“Si, porque nuestro trabajo es mejorar la productividad de las empresas de

nuestros clientes”.

Participante 6:
“Si”.

Participante 7:

“Si, porque ejecutamos trabajos de calidad y garantizados”.
Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si, porque nuestros clientes son quienes miden la calidad del servicio”.
Participante 10:

“Si”.

21.- Los precios de los servicios son de acuerdo al mercado.
Participante 1.

“Si se ajustan segun las actividades que se realizan en las empresas”.
Participante 2:

“Si, para ello pasamos por un proceso de seleccion”.

Participante 3:

“Si”.

Participante 4:

“Si, por ser un sector de servicios, los precios varian segun la actividad que se

realizara”.

Participante 5:
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“Si”.

Participante 6:

“Si, adaptamos los precios segun las necesidades de nuestros clientes”.
Participante 7:

“Si”.

Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si, exacto”.

Participante 10:

“Si”.

22.- El servicio realizado fue tal cual me informaron antes de su ejecucion.
Participante 1:

“Si”.

Participante 2:

“Si, porque el personal esta capacitado para poder cumplir con los lineamientos

segun los contratos de servicios”.
Participante 3:
“Si'y mejor”.
Participante 4:

“Si, porque reducimos los tiempos en las actividades que realizan las

organizaciones de nuestros clientes”.

Participante 5:
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“Si, a las empresas de nuestros clientes les realizamos mejoras tecnoldgicas”.
Participante 6:

“Si”.

Participante 7:

“Si, tenemos materiales de calidad al igual que nuestro trabajo”.

Participante 8:

“Si”.

Participante 9:

“Si, desde el comienzo hasta el final, con un excelente servicio”.

Participante 10:

“Si”.
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Tabla 2.

Andlisis de las respuestas de los participantes

suB

CATEGORIA . INDICADORES {TEMS / ENTREVISTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
CATEGORIAS /
1.- Los colaboradores de la compaiiia
Co!a.boradores cuenta.n.con una amplia experlenuvaven Positivo  Positivo  Positivo ~ Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo Positivo
. calificados las actividades en el sector de servicios
Marketing . .
. industriales.
interno .
Cumplimiento 2.- Los trabajadores conocen los plazos
de afuerdos que tiene la empresa para cumplir con Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo
los acuerdos.
Cuenta de 3.- La cuenta de Facebook de la
. compafiia explica detalladamente los Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo
Marketing Facebook .
. . servicios que ofrecen.
interactivo 4.- La pagina web permite solicitar los
Pagina web s p g P wr Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo
servicios de la compaiiia.
Cuenta de 5.- En LinkedIn puedo conocer los
LinkedIn servicios de la empresa y el perfil de Positivo Positivo ~ Positivo  Positivo  Positivo  Positivo Positivo
Marketing sus trabajadores.
Externo Transparencia 6.- La empresa tiene transparencia en
enla C. P L, p . Positivo Positivo  Positivo Positivo  Positivo Positivo  Positivo  Positivo Positivo Positivo
X . la informacién de sus servicios.
. informacion
Marketing de
servicios Informacién de  7.- La compaiiia cuenta con todos los
.. s P K - Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo Positivo
servicios servicios de ingenieria que estoy
Compaiiia buscando.
L. 8.- Los proyectos que realizo me
Informacion de ) - " - - - . - - - -
rovectos permiten tomar una decisién y Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo  Positivo Positivo
proy contratar sus servicios.
9.- Deseo realizar automatizaciones de
Proveedores . - " - - - - - . -
nacionales procesos en mi empresa y para ello Positivo Positivo  Positivo Positivo  Positivo Positivo  Positivo  Positivo Positivo
necesito maquinas de marcas nacional.
Proveedores
'Proveed.ores 10.- ConFrate ala e{npresa de servicios Positivo  Positivo  Positivo ~ Positivo  Positivo  Positivo ~ Positivo  Positivo  Positivo Positivo
internacionales  porque tiene materiales exportados
que necesito.
Clientes locales 11-La grnpresa tlenqupomb.lhdad en Positivo  Positivo  Positivo ~ Positivo  Positivo  Positivo ~ Positivo  Positivo  Positivo Positivo
los servicios que necesito en Piura.
Clientes . X
Clientes a nivel o - - " - - - - - -
12.- La compaiiia ofrece sus servicios a Positivo  Positivo  Positivo  Positivo Positivo  Positivo  Positivo  Positivo

nacional

nivel nacional.

62



Fidelizacién
de los
Consumidores

Informacion

Marketing
interno

Comunicacién

Experiencia
del cliente

Incentivos y
privilegios

Informacion
publica

Informacion
privilegiada

Constante
aprendizaje

Crecimiento
profesional del
trabajador

comunicacién
interna

Comunicacién
externa

Clientes
satisfechos

Felicitaciones

por parte del
cliente

Precios de
acuerdo al
mercado

Comunicacién
e informacién
veridica

13.- Existe informacion publicada
de proyectos realizados.

14.- Puedo acceder a reuniones y
conocer informacion
personalizada y exclusiva.

15.- La informacion que recibo
por parte de los representantes
de la empresa siempre es
actualizada de acuerdo a los
cambios tecnoldgicos.

16.- Los trabajadores crecen
profesionalmente en la
compaiiia.

17.- Si solicité informacién a los
encargados del proyecto o
trabajadores me la brindan.

18.- El trabajo realizado por la
empresa de servicios superd mis
expectativas.

19.- Me siento en confianza y
puedo solicitar informacion de los
avances del trabajo que contrate
a laempresa.

20.- El trabajo que realizd la
empresa de servicios cumplié con
lo solicitado y tiene detalles que
otras empresas no merecen
recibir mis felicitaciones.

21.- Los precios de los servicios
son de acuerdo al mercado.

22.- El servicio realizado fue tal
cual me informaron antes de su
ejecucion.

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo

Positivo
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Objetivo especifico 1. Determinar la influencia en el marketing de servicios en

lainformacion de los consumidores de una compafia B2B, Piura, 2022.

De acuerdo con las respuestas obtenidas de los entrevistados, se determiné que, si
tiene influencia el marketing de servicios con la informacion hacia los consumidores,
ya que pueden acceder a las paginas oficiales de la compafia B2B, en donde
encontraran a todas las organizaciones que fueron representadas, y también podran

contactarse con los representantes para solicitar asesoria sobre los servicios.

Asimismo, la empresa realiza publicaciones explicando de forma detallada los
proyectos y servicios que llevan a cabo en sus redes sociales como Facebook,
Webs, Zoom y Google Meet, ademas de reuniones con los clientes. Para ello,
participan el gerente general, el planner de proyectos y el gerente técnico participan
en este proceso. Se muestran simulaciones mediante presentaciones 3D de los

proyectos antes de su puesta en marcha.

Por ultimo, los invitan a los clientes a que se acerguen a las oficinas. Se sugiere
a la compafia B2B; que tenga interacciones constantes, realizando publicaciones
de sus actividades, que tenga en proceso de ejecucion, ya que fortalecera la
informacion existente. Ademas, es fundamental utilizar las estrategias del marketing

de servicios, para captar a los clientes que desconocian los servicios que ofrecen.

Objetivo especifico 2. Determinar la influencia en el marketing de servicios
con el marketing interno de los consumidores de una compafia B2B, Piura,
2022.

De acuerdo con la valoraciéon de los entrevistados, se determiné que, si tiene
influencia el marketing de servicios con el interno sobre los consumidores. Al
pertenecer a un sector B2B, se encargan de realizar mejoras en tecnologia e
ingenieria en las compafiias, trabajan de la mano con los clientes durante todo el

proceso de sus actividades.

Por esta razén, la compafiia esth comprometida con el crecimiento de su personal
interno, les da facilidades para que puedan estudiar y trabajar con horarios flexibles

para que terminen satisfactoriamente sus carreras profesionales. Ademas, pueden
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realizar practicas pre profesionales, para ello los habilitan en los proyectos o

servicios que se llevaran a cabo.

También, la compaiiia les paga cursos a sus trabajadores con la finalidad de
potenciar el desarrollo personal y profesional, mejorando el desenvolvimiento y
desempefio de sus talentos, quienes estan calificados y cumplen con todos los

requisitos del sector al que pertenecen.

Objetivo especifico 3. Determinar la influencia en el marketing de servicios en

la comunicacion de los consumidores de una compafiia B2B, Piura, 2022.

Segun la informacion obtenida por los participantes, el marketing de servicios tiene
influencia en la comunicacién, ya que es crucial durante todo el proceso de
licitaciones que pasa la compafiia para que pueda prestar sus servicios. Luego,

firman el contrato y también inician las actividades solicitadas por los consumidores.

La compafiia B2B reafirma su compromiso en la ejecucion de los proyectos y
servicios en los que trabaja, debido a esto se mantiene en contacto con sus clientes
a través de correos electronicos, visitas técnicas en planta por parte de los
especialistas de la compafia. De acuerdo al rubro finalizada, las inspecciones
realizan un reporte detallado para el gerente general, quien posteriormente facilitara
toda la informacion a los clientes sobre los avances y mejoras que se vienen

realizando.

Objetivo especifico 4. Determinar la influencia en el marketing de servicios en
la experiencia de los consumidores de una compafia B2B, Piura, 2022.

Los participantes evaluados indicaron que el marketing de servicios tiene influencia
en la experiencia de los consumidores, por este motivo realizan trabajos
personalizados y adaptados al segmento de las empresas, cumpliendo con todos
los requisitos para un buen desempefio y ejecucién de los acuerdos pactados entre

el proveedor hacia sus clientes.

Se realizan trabajos de calidad, también cumplen con los plazos establecidos,
ademas realizan sefalizaciones del nivel de riesgos en las instalaciones para que

los clientes tengan presente en su mapa de riesgos y eviten cualquier adversidad al
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finalizar sus actividades de ingenieria y optimizacién de procesos. La comparfia B2B
solicita al jefe del proyecto que deje a dos especialistas que tiene a su cargo para
gue realicen pruebas durante un periodo de dos dias, sin ningin cargo adicional

para los clientes.

Objetivo especifico 5. Determinar la influencia en el marketing de servicios en
los incentivos y privilegios de los consumidores de una compafiia B2B, Piura,
2022.

De los resultados obtenidos por los participantes, se pudo comprobar que el
marketing de servicios en la compafiia B2B; tiene influencia, ya que si cuenta con
incentivos y privilegios para los consumidores, ademas de poseer materiales y
herramientas en stock de fabricantes nacionales e internacionales, dado que es

indispensable en sus actividades.

Finalmente, como empresa proveedora, tiene experiencia realizando proyectos
de calidad, en ingenieria y servicios, por esta razén sus trabajos tienen garantia por
un afio. Asi mismo, los clientes tienen facilidades en los pagos, ya que tienen la
opcién de solicitar facturas al crédito por un periodo de 30 dias y puede extenderse
hasta 2 meses.

Objetivo general. Determinar la influencia en el marketing de servicios en la

fidelizacidén de los consumidores en una compafiia B2B, Piura, 2022.

Mediante entrevistas, se pudo comprender cuéles son los elementos considerados
importantes y que si tienen influencia sobre el marketing de servicios aplicados por
la compafia B2B para que los consumidores sean fidelizados. Los cuales son:
comunicacién con los clientes, personal calificado, experiencia realizando proyectos
y servicios de calidad, trabajos personalizados y adaptados al segmento de las
empresas, cumplimiento de plazos pactados, trabajos garantizados y facilidades en

los pagos.

La entrevista proporciond datos importantes sobre el objetivo de estudio del
marketing de servicios en la fidelizacion de los consumidores en una compaiiia B2B,
Piura, 2022. Se evidencié el vinculo que tiene con los clientes como empresa
prestadora de servicios al momento de vender y ejecutar los proyectos y servicios.
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Por ello, se debe aprovechar los elementos descritos con anterioridad, ademas de
incrementar las interacciones mediante publicaciones de sus actividades, que estan
en marcha, ya que fortalecera la informacion existente. Para ello, es importante
utilizar las estrategias del marketing de servicios, puesto que atraera a clientes que

desconocian los servicios que ofrecen.
Discusion de los antecedentes:

La investigacion desarrollada por De la Llana y Valenzuela (2022), se llev6 a cabo
en Ecuador, este estudio fue realizado en Peru y tiene realidades similares.
Ademas, De la Llana y Valenzuela (2022) se enfocaron en las variables “marketing
de servicios” y “fidelizacion”. Mientras que la presente tesis fue desarrollada el 2023
y exploré dos categorias: “marketing de servicios” y “fidelizacion”, si bien es cierto
gue los estudios fueron realizados en Ecuador y Peru, es fundamental recalcar que
el trabajo De la Llana y Valenzuela (2022) fue conducido el estudio a la empresa
Aje. Esta tesis tuvo como foco de estudio a una compafiia B2B, con respecto al
enfoque, es importante aclarar que existen diferencias De la Llana y Valenzuela
(2022), tuvieron un enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo, mientras que esta
investigaciéon fue desarrollada con enfoque cualitativo, por lo tanto, se
complementan en los enfoques. Asimismo, la presente tesis entrevisto a 10
trabajadores de la comparfiia B2B. De la Llana y Valenzuela (2022), conté con 3
entrevistados especialistas de marketing, también De la Llana y Valenzuela (2022),
realizaron una muestra de 384 clientes, no tiene prueba estadistica, en la presente
tesis no se realiz6 una muestra por el enfoque, sin embargo, se realizé entrevistas
con 22 items, mientras que De la Llana y Valenzuela (2022) realizaron 12 preguntas.
Finalmente, De la Llana y Valenzuela (2022) concluyeron que se debe implantar el
marketing de servicios para poder fidelizar a los consumidores, la empresa tiene
experiencia dentro de su rubro, lo que se busca es contar con mayor aceptacion por
parte de los clientes. En la presente tesis, se evidenciod el vinculo que establecen
con los clientes como empresa prestadora de servicios al momento de vender y
ejecutar los proyectos y servicios, ademas se pudo comprender la importancia que
tiene el marketing de servicios en la fidelizaciébn de los consumidores en una

compafia B2B, Piura, 2022.
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De igual manera, el estudio realizado por Jara (2022), fue realizado en Ecuador,
por otro lado, esta investigacion se realizo en Perd, ademas tienen similitud en sus
realidades. Jara (2022), trabajo con variables sobre “Marketing de Servicio” y
“Fidelizacion”. En cuanto a la presente tesis fue desarrollada el 2023 y exploré dos
categorias: “marketing de servicios” y “fidelizacion”, ambos trabajos se realizaron en
los paises de Ecuador y Peru, es necesario resaltar que Jara (2022), dirigié su
estudio sobre el canal Horeca de la empresa de productos lacteos Alpina. Mientras
gue esta investigacion se bas6 sobre una compafiia B2B, para los enfoques es
fundamental aclarar que tienen diferencias porque Jara (2022) tuvo como enfoque
cuantitativo, mientras que la presente investigacion tiene enfoque cualitativo, Jara
(2022) realiz6é una muestra de 383 participantes y no se apoyo estadisticamente.
Sin embargo, tiene como técnica la encuesta y el instrumento utilizé el cuestionario
estructurado con 11 preguntas. Por su parte, la presente tesis se aplicé la técnica:
entrevista y el instrumento: guia de entrevista que consté de 22 items y fue realizada
a 10 integrantes de la compafia B2B, Piura. Jara (2022) busc6 conocer la
disminucién de fidelizacion en los consumidores a través de Horeca de la compafia
Alpina. Mientras que en esta investigacion buscé conocer los elementos
considerados importantes y que tengan influencia sobre el marketing de servicios
aplicados por la compafiia B2B. Jara (2022) lleg6 a la conclusion que el canal que
utiliza la compafiia presenta situaciones que pueden ser una amenaza porque existe
falta de politicas para reconocer los deseos de los consumidores. A ello se suma la
mala atencién, esto hace que la organizacion tenga pérdidas de clientes. Si esto
sucede, los consumidores buscaran nuevos proveedores, esto conllevaria que
Alpina deje de operar. En la presente tesis, se evidencié el vinculo que establecen
con los clientes como empresa prestadora de servicios al momento de vender y
ejecutar los proyectos y servicios, ademas se pudo comprender la importancia que
tiene el marketing de servicios en la fidelizacion de los consumidores en una
compafia B2B, Piura, 2022.

Ademas, la investigacién conducida por Padilla y Quimi (2018) se desarroll6 en
la ciudad de Guayaquil, Ecuador; mientras que este estudio fue realizado en Peru,

Lima, también tienen realidades similares. Porque Padilla y Quimi (2018), se
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enfocaron en el estudio del “marketing relacional” y “fidelizacion”, mientras que la
presente tesis fue desarrollada el 2023 y se exploré dos categorias “marketing de
servicios” y “fidelizacion”. Ademas, el trabajo que realizé Padilla y Quimi (2018) fue
cualitativo, al igual que esta tesis que tuvo como enfoque geografico de estudio
Piura. Es importante aclarar que existe diferencia en la recoleccion de datos, ya que:
Padilla y Quimi (2018) utilizaron el método inductivo, mientras que la presente
investigacion se delimitdé en 10 participantes y se empled el método de analisis de
informacion. Finalmente, Padilla y Quimi (2018) manifiestan que las compafiias que
brindan soluciones en tecnologia tienen que facilitar mayor informacién, puesto que
en el mercado desconocen los servicios, para ello se debe aplicar el marketing
relacionado con la fidelidad del consumidor. Por otro lado, en la presente tesis se
evidencio el vinculo que establecen con los clientes como empresa prestadora de
servicios al momento de vender y ejecutar los proyectos y servicios, ademas se
pudo comprender la importancia que tiene el marketing de servicios en la

fidelizacion de los consumidores en una compafia B2B, Piura, 2022.

El estudio realizado por Zamora (2019), tuvo como variables “marketing mix” y
“fidelizacion”. Por otro lado, la presente investigacion desarrollada en el 2023
examino dos categorias: “marketing de servicios” y “fidelizacién”. Si bien es cierto
gue ambos trabajos se realizaron en Lima, es necesario aclarar que la presente
tesis tuvo como foco geogréfico Piura, en donde esta situada la compafiia B2B, por
su parte Zamora (2019) su investigacién fue en FIEMEC S.A.C., Ventanilla. Para los
enfoques es fundamental aclarar que tienen diferencias porque Zamora (2019), en
su investigacion, tiene un enfoque cuantitativo, y su estudio cuenta con una muestra
a 50 clientes frecuentes. Mientras que la presente investigacion tiene enfoque
cualitativo y se trabajo con 10 participantes colaboradores de la compafiia. Zamora
(2019), se apoyo de la estadistica empleando el rho de Spearman y se obtuvo
p=0.001; r=0,460. En el estudio pudo confirmar que si existe relacion positiva entre
ambas variables. Y para la presente tesis se aplicé la técnica: entrevista y el
instrumenté: guia de entrevista que constd de 22 items, que permitié evidenciar el
vinculo que establecen con los clientes como empresa prestadora de servicios al

momento de vender y ejecutar los proyectos y servicios, ademas se pudo
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comprender la importancia que tiene el marketing de servicios en la fidelizacion de

los consumidores en una compafia B2B, Piura, 2022.

La investigacidon realizada por Ferndndez y Quispe (2021), se enfocaron en
estudiar las variables “marketing de servicios” y “satisfaccién de los clientes”, en la
presente investigacion desarrollada el 2023 explor6 las categorias “marketing de
servicios” y “fidelizacién”. Si bien es cierto que ambos estudios fueron desarrollados
en Peru, es importante resaltar que el trabajo de Fernandez y Quispe (2021) fue
desarrollado en Trujillo, mientras que esta investigacibn tuvo como espacio
geografico de exploracién Piura. En el enfoque de la investigacion es fundamental
resaltar que existen diferencias, puesto que: Fernandez y Quispe (2021) tuvieron
como enfoque cuantitativo y en esta tesis se tuvo como enfoque cualitativo, por lo
gue existe complementariedad en los enfoques. Ademas, en esta tesis se entrevistd
a 10 participantes de la compafiia B2B, Piura, por su parte Fernandez y Quispe
(2021) realizaron una muestra de 25 clientes de la empresa Cientecinova M&G
construccion y servicios generales. Asi mismo, Fernandez y Quispe (2021)
realizaron una prueba estadistica de rho Spearman en donde obtuvieron p=0.000;
r=0,996. En la investigacion que llevaron a cabo y buscaban demostrar
cientificamente que, si existe una relacion entre el marketing y la satisfaccion del
cliente, y la correlacion entre estas dos variables es alta. Finalmente, en esta tesis
se evidencio el vinculo que establecen con los clientes como empresa prestadora
de servicios al momento de vender y ejecutar los proyectos y servicios, ademas se
pudo comprender la importancia que tiene el marketing de servicios en la

fidelizacion de los consumidores en una compafia B2B, Piura, 2022.

El estudio realizado por Torres y Ventura (2023) tuvo como variables “marketing
mix” y “fidelizacion”, mientras tanto, la presente investigacion desarrollada en el
2023 examin6 dos categorias: “marketing de servicios” y “fidelizacion”. Ambas
investigaciones fueron desarrolladas en Perd, sin embargo, se delimitaron
geograficamente en Chiclayo y Piura. Torres y Ventura (2023) su trabajo fue sobre
la empresa Ferreteros y Constructores del Norte S.A.C. Y para la presente
investigacién fue una compafiia B2B, también en los enfoques es fundamental

aclarar que tienen diferencias porque Torres y Ventura (2023) su investigacion fue
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cuantitativo, asi mismo realizaron una muestra de 1789 clientes de los ultimos 6
meses de 2020. En cuanto a la presente tesis, tiene enfoque cualitativo y se trabajo
con 10 participantes colaboradores de la compafiia B2B. Torres y Ventura (2023)
no se apoyaron de la prueba estadistica, para la técnica emplearon la encuesta y
para el instrumento el cuestionario. Por su parte, en la presente investigacion se
utilizé la técnica: entrevista y el instrumentod: guia de entrevista que const6 de 22
items. Torres y Ventura (2023) concluyen que la empresa Ferreteros y
Constructores del Norte S.A.C., si, usa las estrategias del marketing mix
relacionadas con el producto puesto, que predomina con un 49% siendo el mas alto.
A pesar de que la compafia tiene variedad de productos que son de buena calidad,
asi mismo realizan innovaciones, en la actualidad tienen movilidad para llevar los
productos hasta donde el cliente. En la presente tesis, se evidencié el vinculo que
establecen con los clientes como empresa prestadora de servicios al momento de
vender y ejecutar los proyectos y servicios, ademas se pudo comprender la
importancia que tiene el marketing de servicios en la fidelizacion de los

consumidores en una compaiiia B2B, Piura, 2022.

El trabajo presentado por Solérzano (2018) se centr6 en el estudio de las
variables “marketing de servicios” y “fidelizacién”, en cambio, la presente tesis fue
desarrollada en el 2023 y se enfoco en dos categorias: “marketing de servicios” y
“fidelizacién”. Si bien es cierto que ambos trabajos fueron realizados en Peru, es
necesario aclarar que el trabajo de Solérzano (2018) fue realizado en Huénuco,
mientras que esta investigacion tuvo como foco geografico de estudio Piura.
También ambos estudios difieren en los enfoques, ya que el de Sol6rzano (2018)
es cuantitativo apoyandose de la estadistica. Solérzano (2018) aplicando el rho
Spearman y con una correlacion de Pearson, obtuvo como resultado p=0.000,
r=0,514. En la investigacion desarrollada por Sol6rzano (2018) llegd a la conclusion
gue existe evidencia estadistica que demuestra que ambas variables tienen una
relacion positiva. Para ello, Soloérzano (2018) obtuvo una muestra de 100 clientes
de las tiendas Promart Homecenter, Huanuco, mientras que en esta tesis se tuvo
como escenario de estudio a los integrantes de una compafiia B2B situada en Piura,

se trabajé con 10 participantes. Ademas, se tuvo como instrumento para la
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recopilacion de datos la guia de entrevista, la cual fue validada por 5 jueces
expertos, siendo considerada valida, cualitativa y cuantitativa (ver anexos 9, 10 y
11). Finalmente, se evidencio el vinculo que establecen con los clientes como
empresa prestadora de servicios al momento de vender y ejecutar los proyectos y
servicios, ademas se pudo comprender la importancia que tiene el marketing de

servicios en la fidelizacion de los consumidores en una compaiiia B2B, Piura, 2022.

La investigacion conducida por Mendia (2021) se enfocé en el estudio de las
variables “marketing relacional” y “fidelizacion”, mientras que en la presente tesis
fue desarrollada en el 2023 y se enfocd en dos categorias “marketing de servicios”
y “fidelizacién”. Si bien es cierto que ambos trabajos fueron realizados en Peru, es
necesario aclarar que la investigacion de Mendia (2021) se desarroll6 en Tacna,
mientras que en este trabajo tuvo como foco geogréfico de estudio Piura. También
ambos estudios difieren en los enfoques, ya que Mendia (2021) tuvo como enfoque
Cuantitativo, mientras que en esta tesis cualitativa es por ello que tienen
complementariedad. También Mendia (2021) realiz6 una muestra de 381 clientes
de los centros comerciales Sodimac y Maestro en Tacha. Y en esta tesis se trabajo
con 10 participantes que actualmente trabajan en la compafiia B2B, Piura, asi
mismo se les realizd entrevistas que consté de 22 items. Por su parte, Mendia
(2021) se apoyo en la estadistica, para ello realizé la prueba de rho de Spearman y
tuvo una correlacién de p=0.000; r=0,652. Esto permitio identificar estadisticamente
que el nivel de confianza del estudio realizado sobre el marketing y la fidelizacién
fue significativo en los centros comerciales Sodimac y Maestro de Tacha. Mientras
gue en esta tesis se evidencié el vinculo que establecen con los clientes como
empresa prestadora de servicios al momento de vender y ejecutar los proyectos y
servicios, ademas se pudo comprender la importancia que tiene el marketing de

servicios en la fidelizacion de los consumidores en una compafiia B2B, Piura, 2022.

El presente trabajo presentado por Ramos (2020) se enfocé en el estudio de las
variables “marketing digital” y “fidelizacion”, mientras que este trabajo fue
desarrollado en el 2023 y se centrd en dos categorias “marketing de servicios” y
“fidelizacion”. Si bien es cierto que ambas tesis fueron realizadas en Peru, es

necesario aclarar que la tesis de Ramos (2020) se desarroll6 en Tarapoto, mientras
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gue en este trabajo tuvo como foco geogréfico de estudio Piura. También ambos
estudios difieren en los enfoques. La investigacion de Ramos (2020) tiene un
enfoque cuantitativo, mientras que esta tesis su enfoque es cualitativo, Ramos
(2020) realiz6 una muestra de 260 clientes de la Ferreteria MYT EIRL. Mientras que
esta investigacion tuvo como participantes a 10 trabajadores de la empresa B2B.
Por otro lado, Ramos (2020) se apoy0 estadisticamente, donde tuvo como resultado
p=0.000, r=0,752; llegando a concluir que poseen una relacion de manera positiva,
ya que este es uno de los motivos por el cual los clientes regresan a la Ferreteria
MYT EIRL. Y en esta tesis se evidencid el vinculo que establecen con los clientes
como empresa prestadora de servicios al momento de vender y ejecutar los
proyectos y servicios, ademas se pudo comprender la importancia que tiene el
marketing de servicios en la fidelizacion de los consumidores en una compafia B2B,
Piura, 2022.

Discusién con las teorias:

La categoria “marketing de servicios” tuvo como autor teérico principal Solérzano
y Aceves (2013). Segun este tedrico, la categoria estd representada por las
dimensiones “marketing externo”, “marketing interno”, “marketing interactivo”,

‘compainiia”, “proveedores” y “clientes”.

En el contexto de esta investigacion de la compafia B2B, Piura, 2022, se
evaluaron las dimensiones de la categoria marketing de servicios, representado por:
elementos del producto, lugar y tiempo, el precio y otros costos para el usuario,
promocién y endeudamiento, proceso, entorno fisico, personal, productividad y

calidad. Guardan relacion con la teoria de Solérzano y Aceves (2013).

Ademas, se continud explorando las dimensiones vinculadas a la categoria y fue
representada por la calidad, promocidn, lugar, precio, caracteristicas del servicio,

guardando relacion con la teoria principal de Sol6rzano y Aceves (2013).

Continuando con el contexto de la presente investigacion de la compaiiia B2B,
Piura, 2022, también se evalu6 las dimensiones de la categoria marketing de

servicios, fue representada por las dimensiones de otros clientes, apoyo fisico,
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personal en contacto y centro técnico, tiene vinculo con la teoria de Solérzano y
Aceves (2013).

También la categoria relacionada con el estudio sobre una compafiia B2B, Piura,
2022, examind las dimensiones, tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia, tiene concordancia con la teoria de Solérzano y Aceves (2013).

De la misma manera, en la compafia B2B, Piura, 2022, se evalué para la
categoria “marketing de servicios” las dimensiones sobre el producto o servicio,
tecnologia, clientes, procedimientos, informacion, instalaciones, prestador del

servicio, tienen una estrecha relacion con la teoria de Sol6rzano y Aceves (2013).

De igual modo, siguiendo el contexto del estudio sobre la compafia B2B, Piura,
2022, se valoré la categoria del “marketing de servicios” basandose en dimensiones
enfocadas y representadas para el cliente, servicio, personal encantado, soporte
fisico. Ademas, tiene vinculo con la teoria de Sol6rzano y Aceves (2013).

Igualmente, dentro del contexto del estudio de la compafia B2B, Piura, 2022, se
evaluo la categoria “marketing de servicios” cuyas dimensiones son: intangibilidad,
produccion y consumo simultaneo, heterogeneidad, caracter perecedero. Guardan
relacion con la teoria de Solorzano y Aceves (2013).

Asi, de esta manera se prosiguio con el estudio de la compafia B2B, Piura, 2022,
valorando las dimensiones de gerencia de operaciones, marketing y recursos

humanos, encontrando compatibilidad con la teoria de Solérzano y Aceves (2013).

Finalmente, para concluir con la teoria sobre la categoria del “marketing de
servicios”, se evalud las definiciones rentabilidad para el cliente y la empresa,
satisfaccion del cliente, organizacion centrada en el cliente, tienen compatibilidad

con la teoria de Solorzano y Aceves (2013).

Por otro lado, para la categoria “fidelizacion de los consumidores” se tuvo como
autor principal a Silva (2021), de acuerdo con el presente teorico, presenta las
siguientes dimensiones ‘“informacion”, “marketing interno”, “comunicacion”,

“experiencia del cliente” y los “incentivos y privilegios”.
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Del mismo modo, siguiendo el contexto de la presente investigacion en la
compafia B2B, Piura, 2022, se valoro a las dimensiones, visualizacion, vinculacion,

valor y verificacion, encontrando concordancia con la teoria de Silva (2021).

En la misma linea del contexto de esta investigacion de la compafiia B2B, Piura,
2022, se valoraron las dimensiones de exclusivos, habituales, eventuales y los no

clientes, encontrando concordancia con la teoria de Silva (2021).

Incluso para la categoria “fidelizaciéon de los consumidores” se continud
evaluando las dimensiones sobre la empatia, responsabilidad y generosidad que

tuvieron concordancia con la teoria de Silva (2021).

De la misma manera, en el contexto de esta investigacion sobre la compaiiia
B2B, Piura, 2022, tuvo como dimensiones precio, la lealtad, las compras frecuentes,

se vincula con la teoria de Silva (2021).

También para esta categoria se evalué y se trabajé con las dimensiones,
beneficio total para el cliente, beneficio para el producto, beneficio del servicio,
beneficio del personal, beneficio de la imagen, costo total para el cliente, costo
monetario, costo en tiempo, costo de energia y costo psicolégico, encontrandose
coherencia con la teoria de Silva (2021), sobre la base de la investigacién en una
compafia B2B, Piura, 2022.

Igualmente, para la categoria “fidelizacién de los consumidores” se evaluaron las
dimensiones, definicion de objetivos, disefio del programa, financiacién, ejecuciéon y

control, siendo estas concordantes con la teoria de Silva (2021).

Finalmente, se concluye en el presente trabajo de investigacién a la compairiia
B2B, Piura, 2022, la evaluacion de las dimensiones, fomenta el regreso de la
clientela y la lealtad, estimula y promueve los comentarios positivos, disminuye los
costos de atraer nuevos clientes, reduce los costos de riesgos, crea una ventaja
sostenible, aisla a los clientes de la competencia, encontrdndose concordancia con
la teoria de Silva (2021).
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V. CONCLUSIONES

Para Bermudez et al. (2021), recalcan que las conclusiones dependen de la
evaluacion del autor, ademas de ser fundamentadas por trabajos anteriores leidos
y los resultados que consiguié durante la investigacion. Asimismo, tiene que
reanudar la interrogante del problema general y los objetivos especificos. En

consecuencia, las conclusiones son:

1. De acuerdo con el objetivo general, trazado fue determinar la influencia en el
marketing de servicios en la fidelizacion de los consumidores en una compafiia B2B,
Piura, 2022. Se evidencio el vinculo que establecen con los clientes como empresa
prestadora de servicios al momento de vender y ejecutar los proyectos y servicios,
ademas se pudo comprender la importancia que tiene el marketing de servicios en

la fidelizacion de los consumidores.

2. A continuacion, con el objetivo especifico 1, determinar la influencia en el
marketing de servicios en la informacién de los consumidores de una compafia
B2B, Piura, 2022. Se logro identificar que si tiene influencia el marketing de servicios
con la informacién hacia los consumidores, ya que tienen acceso a las paginas
oficiales, encontraran todas las organizaciones que fueron representadas, ademas
de publicaciones explicativas detalladamente sobre los trabajos realizados.
También tienen reuniones en donde se llevan a cabo simulaciones mediante

presentaciones 3D de los proyectos antes de su puesta en marcha.

3. Seguido del objetivo especifico 2, determinar la influencia en el marketing de
servicios con el marketing interno de los consumidores de una compafia B2B, Piura,
2022. Se determiné que, si tiene influencia el marketing de servicios con el interno,
la comparfiia estd comprometida con el crecimiento de su personal interno, ademas
es flexible con los horarios para que puedan continuar con sus estudios 0 cursos y
son pagados por la compafiia. Ademas, los habilitan en los proyectos o servicios

cuando el personal solicita realizar sus practicas pre profesionales.

4. Ademas, el objetivo especifico 3, es determinar la influencia en el marketing

de servicios en la comunicacion de los consumidores de una compaiiia B2B, Piura,
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2022. Segun la informacién obtenida por los participantes, el marketing de servicios
tiene influencia en la comunicacion, ya que es crucial durante todos los procesos,
desde las licitaciones que pasa la compafia hasta la firma de contrato, luego cuando
inician las actividades solicitadas por los consumidores. Asi mismo, reafirmando su
compromiso, retoma contacto con sus clientes a través de correos electronicos,
visitas técnicas en planta por parte de los especialistas, de acuerdo al rubro
finalizada, las inspecciones realizan un reporte detallado para el gerente general,
quien posteriormente facilitara toda la informacion a los clientes sobre los avances

y mejoras que se vienen ejecutando.

5. Luego, el objetivo especifico 4, determinar la influencia en el marketing de
servicios en la experiencia de los consumidores de una compafia B2B, Piura, 2022.
Los participantes evaluados indicaron que el marketing de servicios tiene influencia
en la experiencia de los consumidores, por esta razon sus trabajos personalizados
y adaptados al segmento de las empresas, cumpliendo con todos los requisitos de
los acuerdos pactados entre el proveedor hacia sus clientes. Ademas, cumplen con
los plazos establecidos, realizan sefalizaciones del nivel de riesgos finalizado el
acuerdo, dos especialistas realizan pruebas durante un periodo de dos dias, sin

cargos adicionales.

6. Finalmente, el objetivo especifico 5, determinar la influencia en el marketing
de servicios en los incentivos y privilegios de los consumidores de una compafia
B2B, Piura, 2022. De los resultados obtenidos por los participantes, se pudo
comprobar que el marketing de servicios tiene influencia, ya que si cuenta con
incentivos y privilegios para los consumidores, ademas tiene convenios con
proveedores y stock, materiales y herramientas de fabricantes nacionales e
internacionales sus trabajos tienen garantia por un afio. Asi mismo, los clientes
tienen facilidades en los pagos solicitando facturas al crédito por un periodo de 30

dias y puede extenderse hasta 2 meses.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero, se recomienda a la gerente general de la compafia B2B, utilizar las
estrategias del marketing de servicios para que pueda tener mayor notoriedad la
compaiiia por intermedio de la comunicacion bidireccional con los clientes, ademas
de perfeccionar la adaptacion, a las necesidades de cada segmento empresarial al
gue representan. Se comprobo por intermedio de documentacion cientifica que esta
tesis sobre marketing de servicios tiene influencia con la fidelizacion de los

consumidores.

Segundo, se recomienda al gerente de proyectos que implemente el uso del
marketing de servicios en la elaboracion de propuestas y programaciones, también
debe reflejarse en las presentaciones 3D que realizan para los proyectos y servicios.
Esto respaldard a la informacién publica sobre los trabajos realizados, ademas
cuando tengan acceso a informacion privilegiada, los clientes puedan tomar

decisiones de compra de manera rapida.

Tercero, se recomienda al jefe de talento humano de esta compafiia proponer la
integracion del marketing de servicios como empresa proveedora de estos, ya que
se cuenta con escasa informacion del rubro, asimismo se encontré6 que sus
colaboradores estan en constante aprendizaje para que tengan un buen desempefio
al pertenecer a un sector B2B. Es fundamental que todos cuenten con
conocimientos de los cambios tecnoldgicos y, sobre todo, cémo aplicarlos en las
organizaciones segun sus necesidades, por esta razon se fomenta el crecimiento

profesional del trabajador.

Cuarto, se sugiere al gerente general de esta compafiia adoptar el uso del
marketing de servicios en sus actividades, ya que tendra una influencia positiva en
comunicacion interna, permitira establecer efectividad dentro de la compafia B2B.
Ademas, da apertura para que continlen aplicando las estrategias en la

comunicacién externa, y seguir estableciendo lazos de fidelidad con sus clientes.
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Quinto, se recomienda al jefe de servicios y proyectos considerar en sus
actividades programadas mensualmente el uso de las tacticas del marketing de
servicios, cifiéndose en la calidad, cumplimiento con los acuerdos pactados para

tener a clientes satisfechos y recibir felicitaciones por parte de ellos.

Sexto, se recomienda al gerente de proyectos tener en cuenta el marketing de
servicios en las aplicaciones de los precios de acuerdo al mercado y segmento con
los que trabajan. Ademas, es importante tener presente que la comunicacion e
informacion sea veridica, ya que vienen trabajando de manera constante para
afianzar lazos y preferencias de sus clientes, ademas puedan continuar realizando
nuevos proyectos y servicios en compaiiias que desconocian de las actividades que

realizan.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato para la obtenciéon del consentimiento informado.

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su influencia en la fidelizacion de
los consumidores en una compafia B2B, Piura, 2022.

Investigador principal: Padilla Santos, Solanyi
Asesor: Dr. Fernandez Bedoya, Victor Hugo
Propoésito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion:
Marketing de servicios y su influencia en la fidelizacion de los consumidores
en una compafia B2B, Piura, 2022, cuyo propoésito es determinar la influencia en
el marketing de servicios en la fidelizacion de los consumidores en una compafia
B2B, Piura, 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad.

Procedimiento
Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre
ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es
necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un cédigo;
luego se le presentaran preguntas sobre variables especificas de la
investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente
[ndmero] minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a
hacerlo en otro momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacién general: se le brindara a cada persona, la informaciéon para
cumplimiento delos principios de ética, se permitira cualquier interrupcién de parte
del entrevistado para esclarecer sus dudas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):
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Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Informacion especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion
general,se debe compartir la informacion especifica sobre la investigacion: los
datos que se requeriran, el hecho que se observara, o la accion que se realizara
en el cuerpo (medir, examinar) o alguno de los elementos de él (exdmenes de
sangre, orina, células, tejidos u otro material biolégico), haciendo énfasis que los
resultados s6lo serén utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De
desearlo, se puede brindar algun resultado de interés clinico al participante
voluntario.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor
Victor Hugo Fernandez Bedoya al correo electrénico
vhfernandezb@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité del Comité de Etica de la
Escuela de Administracion etica-administracion@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo mi participacion
en la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimientosea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas].

Anexo 2. Autorizacién de la organizacion para publicar su identidad en los

resultados de las investigaciones.



AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ ], no autorizo [ ]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Nombre del Programa Académico:

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que
los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del
estudio.

Lugar y Fecha:

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucidn)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f” Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el
nombre de lainstitucién donde se llevd a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal
con el gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la
denominacién de la organizacion, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 3. Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion.

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Marketing de Servicios y su Influencia en la
Fidelizacion de los Consumidores en una Compaiiia B2B, Piura, 2022

Autor: PADILLA SANTOS SOLANYI

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing.

Coautores del proyecto: Ninguno.

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Peru

Criterios de evaluacion [ Alto | Medio | Bajo [ No precisa
I. Criterios metodologicos
7. El proyecto cumple con
el esquema establecido en la | Cumple " Ko ciimie L
guia de productos de | totalmente P '
investigacion.
La  poblacién/ ta_.peblacion/
8. Establece claramente la artic apntes participantes
poblacion/participantes de la panich - no estan | -——-
investigacion S BN claramente
9 : establecidos 3
establecidos
Il. Criterios éticos
10. Establece  claramente 'ég:os & p:g:g: Ié-gts:os ?]Zp:::g:
los aspectos éticos a seguir en | | -——
la investigacion. Sl e Claramente
establecidos establecidos
1. Cuenta con documento Ciiekts &R Ny Gilisrta 5on
fie alMorZacion de la emPpresa o | 4, mento documento No es
institucion (Anexo 3 Directiva debid —- debid -
de Investigacion N° 001-2022-v]. | dePidamente cbidamente  |EEESE
ucv) suscrito suscrito
12. Ha incluido el anexo 1 | Ha incluido el | _ No ha incluido | ___
del consentimiento informado. item el item
(se abstiene por ser asesor) /g é V
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Jorge Alberto Vargas Merino
Presidente Vicepresidente
<=
- P T 1
e —— G e
i L
Dr. Miguel Bardales Cardenas Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 1 Vocal 2



Anexo 4. Dictamen del comité de ética en investigacion.

Anexo 4. Dictamen del comité de ética en investigacion

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion
titulado “Marketing de Servicios y su Influencia en la Fidelizacion de los
Consumidores en una Compaifia B2B, Piura, 2022", presentado por los
autores PADILLA SANTOS SOLANYI, ha sido evaluado, determinandose que
la continuidad del proyecto de investigaciéon cuenta con un dictamen: favorable'

( X) observado ( ) desfavorable ( ).

14, de noviembre de 2022

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
» Sr. PADILLA SANTOS SOLANY]I, investigador principal.

! El dictamen favorable tendréa validez en funcién a la vigencia del proyecto.



Anexo 5. Matriz de operacionalizacion de categorias

, s L . Sub .
Categorias Definicion conceptual Definicion operacional , Indicadores
Categorias
Marketing Colaboradores calificados
interno Cumplimiento de acuerdos
Marketing Cuenta de Facebook
. El marketing de servicios permite interactivo Pagina web
Es una herramienta que las elaborar estrategias como el ; C de Linkedl
empresas tienen para marketing internog interactivo y Marketing were e e
Marketing de ofrecer sus servicios a sus externo. las com ;ﬁias tambidn Externo Transparencia en la informacion
Servicios consumidores de manera . , 185 comp . Informacion de servicios
e tienen convenios con proveedores Compainiia -
didactica (Solano y Aceves, . . Informacién de proyectos
2013) para cubrir las necesidades de sus b q - |
' clientes (Quispe y Huarac, 2020). Proveedores roveedores nacionales
Proveedores internacionales
) Clientes locales
Clientes

Clientes a nivel nacional

Fidelizacion de
los
Consumidores

La funcidn principal es
realizar trabajos de
implantacién; planesy
programas de fidelizacién
que las empresas tienen que
realizar para sus clientes
(Silva, 2021).

Fidelizacion de consumidores se
desarrolla a través de la
informacién, marketing interno,
comunicacion, experiencia del
cliente, incentivos y privilegios
(Vargas, 2020).

Informacion

Informacidn publica

Informacidn privilegiada

Marketing
interno

Comunicacién

Constante aprendizaje

Crecimiento profesional del
trabajador

Comunicacién interna

Comunicacion externa

Clientes satisfechos

Experiencia
del cliente Felicitaciones por parte del cliente
, Precios de acuerdo al mercado
Incentivos y . - y:
s Comunicacién e informacion
privilegios

veridica




Anexo 6. Instrumento de recoleccion de datos - guia de entrevista
Estimado sefior/sefiora:

Se le solicita que responda todos los siguientes enunciados con veracidad.

Estoy conforme y doy mi consentimiento informado para este estudio (anexo 1)

Si

No

INSTRUCCIONES

A continuacion, vamos a realizar algunas preguntas, le pedimos que por favor pueda

responder con total naturalidad y explayandose.

(Cl) Categoria Independiente: Marketing de Servicios
(SC1) Sub Categoria 1: Marketing Interno
1.-Los colaboradores de la compariia cuentan con una amplia experiencia en las actividades en el sector de
servicios industriales
2.-Los trabajadores conocen los plazos que tiene la empresa para cumplir con los acuerdos
(SC2) Sub Categoria 2: Marketing interactivo

3.-La cuenta de Facebook de la compafiia explica detalladamente los servicios que ofrecen
4.- La pagina web permite solicitar los servicios de la compaiiia
(SC3) Sub Categoria 3: Marketing externo
5.-En LinkedIn puedo conocer los servicios de la empresa y el perfil de sus trabajadores
6.- La empresa tiene transparencia en la informacion de sus servicios
(SC4) Sub Categoria 4: Compaiiia
7.-La compaiiia cuenta con todos los servicios de ingenieria que estoy buscando
8.-Los proyectos que realizo me permiten tomar una decision y contratar sus servicios
(SC5) Sub Categoria 5: Proveedores
9.-Deseo realizar automatizaciones de procesos en mi empresa y para ello necesito maquinas de marcas nacional
10.-Contrate a la empresa de servicios porque tiene materiales exportados que necesito
(SC6) | Sub Categoria 6: Clientes
11.-La empresa tiene disponibilidad en los servicios que necesito en Piura
12.-La compafiia ofrece sus servicios a nivel nacional

(CD) Categoria Dependiente: Fidelizacion de los consumidores
(SC1) Sub Categoria 1: Informacién
13.-Existe informacién publicada de proyectos realizados
14.-Puedo acceder a reuniones y conocer informacién personalizada y exclusiva
(SC2) Sub Categoria 2: Marketing interno
15.-La informacion que recibo por parte de los representantes de la empresa siempre es actualizada de acuerdo a
los cambios tecnoldgicos
16.- Los trabajadores crecen profesionalmente en la compafiia
(SC3) Sub Categoria 3: Comunicacién
17 -Si solicitd informacién a los encargados del proyecto o trabajadores me la brindan
18.-El trabajo realizado por la empresa de servicios superd mis expectativas
(SC4) Sub Categoria 4: Experiencia del cliente
19.-Me siento en confianza y puedo solicitar informacion de los avances del trabajo que contrate a la empresa
20.-El trabajo que realiz6 la empresa de servicios cumplio con lo solicitado y tiene detalles que otras empresas no
merecen recibir mis felicitaciones
(SC5) Sub Categoria 5: Incentivos y privilegios
21.-Los precios de los servicios estan de acuerdo al mercado
22.-El servicio realizado fue tal cual me informaron antes de su ejecucién




Anexo 7. Matriz de consistencia

Problema
General

¢ Existe influencia en el marketing
de servicios en la fidelizaciéon de
los consumidores en una
compaifiia B2B, Piura, 20227

Problemas Especificos

a.cexiste influencia en el
marketing de servicios en la
informacién de los
consumidores de una compafiia
B2B, Piura, 20227
¢existe influencia en el marketing
de servicios en el marketing
interno de los consumidores de
una compafiia B2B, Piura, 20227
b. ¢existe influencia en el
marketing de servicios en la
comunicacion de los
consumidores de una compaiiia
B2B, Piura, 20227
c. ¢existe influencia en el
marketing de servicios en la
experiencia de los
consumidores de una compaiiia
B2B, Piura, 20227
d. ¢cexiste influencia en el
marketing de servicios en los
incentivos y privilegios de los
consumidores de una compaiiia
B2B, Piura, 20227

Objetivos
Objetivo General

Determinar la influencia en el
marketing de servicios en la
fidelizacion de los consumidores en
una compafiia B2B, Piura, 2022.

Objetivos Especificos

a.Determinar la influencia en el
marketing de servicios en la
informacién de los consumidores
de una compafiia B2B, Piura,
2022.

b.Determinar la influencia en el
marketing de servicios con el
marketing interno  de los
consumidores de una compafiia
B2B, Piura, 2022.

c.Determinar la influencia en el
marketing de servicios en la
comunicacion de los
consumidores de una compafiia
B2B, Piura, 2022.

d. Determinar la influencia en el
marketing de servicios en la
experiencia de los consumidores
de una comparfiia B2B, Piura,
2022.

e.Determinar la influencia en el
marketing de servicios en los
incentivos y privilegios de los
consumidores de una compafiia

B2B, Piura, 2022.

Categorias

Categoria X = Indicadores:
Marketing de Servicios.

Categoria Y = Indicadores:
Fidelizacion de los
Consumidores.

Sub Categorias
Sub Categoria X:

Marketing interno
Marketing interactivo
Marketing externo
Compafiia
Proveedores
Clientes

Sub Categoria Y:

Informacién

Marketing interno
Comunicacion
Experiencia de cliente
Incentivos y privilegios

X1
X2
X3
X4
X5
X6

Y1
Y2
Y3
Y4
Y5

Metodologia

Enfoque de Investigacion
Cuallitativo.

Tipo de Investigacién
Basico.

Nivel de la Investigacion
Exploratorio.

Area de estudio: una
compaiiia B2B, Piura, 2022.

Participantes: Gerente
general, gerente de proyectos,
jefe de talento humano, jefe
ssoma, encargado de logistica,
Instrumentista, electricista,
mecanico, jefe de servicios y
proyectos, prevencionista de
riesgos 10 personas.

Técnica:
Entrevista.

Instrumento:
Guia de entrevista.




Anexo 8. Detalle de la empresa donde se realizo el estudio

La empresa de servicios industriales fue fundada en el departamento de
Lambayeque hace 9 afios e inicid sus actividades en el departamento de Piura, ya
gue es aqui, donde tiene la mayor demanda de servicios que ofrece la empresa,
son: proyectos y servicios electromecdanicos, instrumentacion y medicién,
maestranza y soldadura especializada, automatizacion de procesos industriales,

mantenimiento e instrumentacion de campo, mantenimiento eléctrico.

Cuenta con un personal altamente calificado para realizar las actividades con

estudios técnicos y universitarios en ingenieria o afines.

Identidad de la empresa:

Mision: Asistir a nuestros clientes en las soluciones de problemas de tecnologia y
optimizacién de procesos, desarrollo de Ingenieria, desarrollo de proyectos y
mantenimientos de equipos y maquinas en plantas de proceso productivos para las

empresas extranjeras a las cuales representamos a nivel nacional.

Vision: Consolidarnos como una empresa lider en ingenieria y servicios a nivel
nacional, contribuyendo al desarrollo de nuestros clientes, nuestros talentos, la
organizacion y la sociedad a través de una destacada labor de seguridad y cuidado

del planeta.
Nuestros Valores:

Respeto
Honestidad
Perseverancia

Cooperacién



Anexo 9. Ficha de validacion de expertos

Experto Nro. 1

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: MARKETING DE SERVICIOS

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su it iaen la izacion de los enuna fiia B2B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: Dr. CARRANZA ESTELA, Teodoro
OPINION DEL EXPERTO
ASFECTOROREVALUAR Pertinencia Relevancia Claridad (OBSERVACIONES /
CATEGORIA | SUB DIMENSIONES INDICADORES ITEM SI CUMPLE NO CUMPLE S1 CUMPLE NOCUMPLE | SicuwpLE | NO CumpLE SUGERENCIAS
Colaboradores | Los colaboradores e la compania cuentan con una amplia experiencia en las acividades en
- calificados el sector de servicios industriales = = =
interno
T enlo de | Los Tos plazos que liene la empresa para cumplir con l0s acuerdos @ - =
acuerdos
Cuenta de [a cuenta de Facebook de la compania explica detalladamente 10s servicios que ofrecen = = =
Marketing Facebook
i La ina web permite solicitar los servicios de la compafiia
interactivo Paginaweb Ppagina web permi i Vi pa = = &
Cuenta e Linkedin | E" Linkedin puedo conocer 105 servicos Ge la empresa y el perfi G sus frabajadores = =
OO [ rentia on | L empresa one ransparencia en la nformacon de sus senvicios = = =
g e la informacion
Soviies Informacion de | La compafia cuenta con todos [0s Servicios Ge ingenieria que estoy buscando
= 3] =
c fia Servicios
L Informacion de | LOS proyecios que realizo me permiten tomar una decision y contralar Sus Sevicios
= = =
proyectos
Proveedores | Deseo realizar automatzaciones de procesos en mi empresa y para elio necesito maquinas
nacionales de marcas nacional = = =
i Proveedores Contraté a la empresa de servicios porque tiene materiales exportados que necesito - - -
internacionales
Clontes localas | L2 EMPTesa bene Gisponibiidad en los servicios que necesto en Pura = @
Clientes Clientes a nivel | La compania ofrece sus servicios a nivel nacional ® =
nacional e

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, s0lo si proceden, en dependencia de la naluraieza de la nvestigacion y de las variables.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( )

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. CARRANZA ESTELA, Teodoro
Especialidad del validador: Gestién de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022

No aplicable ( ) No aplicable ( )
CLAD:08171

OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

SI CUMPLE NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Pertinencia: El item no es correspondiente al concepto teérico formulado.
Elitem es apropiado para rep: aladi i ica del Relevancia: El llem no es apropiado para representar a la dimension especifica del construclo,
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene exaclitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en niimero y contenido para medir la dimension.

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: FIDELIZACION DE LOS CONSUMIDORES

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su influencia en la fidelizacion de los consumidores en una compaiia B2B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: Dr. CARRANZA ESTELA, Teodoro
ASPECTO POR EVALUAR EMION DEL EXPERTO
Pertinenci Relevancia Claridad
SuB TEM SICUMPLE NOCUMPLE | SICUMPLE | NoCUMPLE |  SicUMPLE | NOCUMPLE | sucemencus
oformacion pibica | 205 MTa00n pUBIcada de projecios reaizados = = ™
Informacién
Tnformacion Puedo acceder a reUNiones y Conocer informacion personalzada exciusiva e o
nwﬂwada
e Ta informacian que reaibo por parte G 105 reprasentantes de 1a empresa siempre es aclualizada de
acuerdo ] =
penienle a los cambios
Marketing interno
Creamiento Tos tabajadores crecen profesionaiment en 1a compania
profesional del = = =
trabajador
s Comanicacion inforna | 51 SOTERO Informacion a 1os encargados el proyecio o rabajadores me 1 brindan & =3 &
p i c
Comunicacen | E1 iabajo reallzado por 1a ompresa G Servicios SUpera mis expeciatvas = =] =
externa
Clientes saisfochos | 1€ SEPIO €N Confanza y puedo solGiar informacion Ge 1os avances del rabajo que Gontrale a = = &
empresa
Fomsade T, Ellrabajo que realizo fa empresa de servicios CUpIb 0on 1o salcado y llene detalles que otras
frssss Come | empresas = ] =
o merecen recibir mis
Pracos 08 acuerdo al | Los precios de los servicios son de acuerdo al mercado = =
Incentivos y
privilegios. Comunicacion e El servicio realizado fue tal cual me informaron antes de su ejecucion
informacion veridica B fal =
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, sako si procaden, en dependencia de la naturaieza de la investigacion y de las variables.
Observaciones (precisar si hay sufici El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplil ili 5 i Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. CARRANZA ESTELA, Teodoro CLAD:08171
Especialidad del validador: Gestién de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
STCUMPLE [ NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Elitem no es al concepto tedrico formulado.
ia: £l ftem es apropiado para ala especifica del ia: El item no es apropiado para ala 6n especifica del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del fem, no es Conciso, No liene exactitud y no es airecto.

Y CLaDosITL

ir la dimension.

Apellidos y nombres del experto
Especialidad: Gestion de Organizaciones




Experto Nro. 2

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: MARKETING DE SERVICIOS

Titulo de la Investlgackm: Marketing de servicios y su enla de los enuna B2B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: Dr. Aliaga Correa, David Fernando
GPINION DEL EXPERTO
ASPECTO POREVALUAR Pertinencia Relevancia Craridad OBSERVACIONES
CATEGORIA | _SUB DIMENSIONES INDICADORES TEM S cunpLE NG CUMPLE SicowiE NG CUMPLE | SICUWPLE | NOCUMPLE | /SUGERENGIAS
Colaboradores Tos colaboradores de 1a compaiiia cuentan con una ampiia experiencia en las actvidades
8 ‘Calilicados. en el sector de servicios industriales. = =] =
interno
Cumplimiento de | Los trabajadores conocen los plazos que tiene la empresa para cumplir con 105 acuerdos o B =
- Cuenta de Facebook | 1 CUenta de Facebook 06 la compania expiica detaladamente 105 Servicios que ofrecen i =
i La pagina web permite solictar los servicios de la compania
interactivo Pagina web pag per pal = = @
Cuonta de Linkedin | £ Linkedin puedo conocer Ios servicios de la empresa y el perfil de sus irabajadores = = =
e [ arenciaenla | La empresa tine transparencia en 1a informacion e sUs Servicios = = =
Ta compania cuenta con todos 10s servicios de ingenieria que estoy buscando
Servicios Informacion de servicios el WA = = ®
SRR Informacion de s proyecios que realizo me permilen (omar Una Gecision y contralar sus Servicios
= ] =
proyectos
Deseo realizar aulomalizaciones Ge procesos en i empresa y para ello Necesio -
Proveedores nacionales | maquinas de marcas nacional = = =
Proveedores Contraté a la empresa 06 servicos porque tiene materiales expariados que necesito
internacionales = B
oG Ta empresa fiene disponibilidad €n 105 SEMVCIos QUE Necesito en_ Piura = = =
Clientes Chontes a nvel naconal | L COTPaNIa Offece Sus sevicios a nivel nacioral & = =
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si procaden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variabies.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X)) Aplicable después de corregir ( No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Aliaga Correa, David Fernando DNI: 27168879
Especialidad del validador: Gestiéon de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SI CUMPLE NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Elitem no es al concepto tedrico
ia: El item es iado para rep ala 6 fica del Relevancia: El item no es apropiado para rep: ala dimension del
Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna f enunciado del item, s conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el iado del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenic/iofa’ra medir la dimensién.
o

‘David Fernando Aliaga Correa

DNI: 27168879

Apellidos y nombres del experto
Especialidad: Gestion de Organizaciones

MATRIZ DE VALIDAQION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: FIDELIZACION DE LOS CONSUMIDORES

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su influencia en la fidelizacién de los consumidores en una compaiia B2B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: Dr. Aliaga Correa, David Fernando
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Pertinencia Relevancia Claridad
SUB ~o ¥ %o et
CATEGORIA [ puevdt vEs INDICADORES iTEM sicuwpLE e | sowwe | 0, | scuwee | o, |7
" Exste Inormadion pubicada G proyecios realizados
Informacion piblica = ® ®
Informacién
Tnformacion FUsd0 6G0e08T & TEUNIONes y CONooeT Informacion personalizada excusiva = = =
priviegiada :
Constanto Tk U racibo por parts 40 Ta omp o Zada do acieroo o = =
aprendizaje a los cambios tecnaldgicos
Markeling interno [~ Crecmiento Tos trabajadores Grecen prolesionaments en fa compania
profesional del = = =
irabajador
SR—— Comunicacion infema | 5 59110 OGN a 105 encargados e proyedio o Vabajadores me fa brindan = = =
5
Comunicagion | Bl rabajo realzadt por 1a Gpresa g6 Saricios SUpara s Gxpoctatvas
extema = 2 =
Clontes satisfochos_| M© S6710 €N confianza y puedo SolGtar Informacion e 105 avances el abajo que Contrate 2 a emaresa B p= =
Experiencia del
clente por | 1 Wabajo que realizo la empresa o 5 Gon 1o sollilado y Uene delales que oras empresas
parte del cliente no merecen recibir mis felicitaciones = = =
Precios Ge acuerdo al | Los precios 06 105 Servicios son e acuerdo al mercado
= ® =
Incentivos y mercado
priviegios Comunicacion & | B Servicio reaizado fue 18l cual e lormaron anies 06 5u efecacion
informacion veridica & I L

Nota: Las DIMENSIONES & INDICADORES. solo si procedan, en dspendencia da fa naturaleza de la investigacion y de las variabies.

Observacnones (precnsar si hay suficiencia): El mgrgmgngg tiene suficiencia.

Opinién de (X) después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y r b del j juez i : Dr. AI|aga Correa, David Fernando DNI: 27168879
Especialidad del validador: Gestiéon de Organizaciones

Fecha: 27 de octubre del 2022

OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:

No aplicable ( )

SICUMPLE NO CUMPLE
El item cors al concepto tedrico lormulado : El item no es al concepto tedrico lmmu'ado
Ef Ttem s apropiado para ala ffica del Elflem no es apropiado para rep ala del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, e CONCiSo, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del (fem, no s Conciso, no liene exactitud y no es directo

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

/),

David Fomnndo Aﬁm Correa

DNI: 27168879

Apellidos y nombres del experto
Especialidad: Gestion de Organizaciones




Experto Nro. 3

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: MARKETING DE SERVICIOS

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su i enla de los enuna B2B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del i Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: Dr. TAPIA DIAZ ABEL
OPINION DEL EXPERTO
ASPECTOPOR EVALUAR Pertinencia Relevancia Claridad OBSERVACIONES |
CATEGORIA | SUB DIMENSIONES | INDICADORES SicUWPLE WO CUMPLE SicUWLE NOCUMPLE | _SICUMPLE | o CUMPLE SUGERENCIAS
C e la compania cuent Una amphia experiencia en 1as actvidades en
e calificados el sector de servicios industriales = = =
intern
eI [ umpimiento de | Los Irabajadores conocen 105 piazos que lens 1a empresa para Gumplir Gon 10 3cUerdos = = =
acuerdos = s =
Cuenta de Ta cuenta de Facebook de 1 compania expica detalladamente 105 servicios que ofrecen & & &
Facebook
interactivo paginawe | L2 PO WeD permio sohciar os sanvcos do a compania & & -
Cuenta de Linkedin | £ Linkedin puedo conocer 105 servicios de 1a empresa y el perfl de sus tabajadores = =
externo = r xper
Transparencia en | La empresa tiene ransparencia en la informacion de SUs servicios = = =
ia informacién
Sorvkn Informacion de | La compania cuenta con (0dos l0s servicios Ge ingenieria que estoy buscando - - -
) senvicios
Comoanis Informacion de | LOS proyectos que realizo me permilen tomar una decision y contratar sus Servicos
= =
proyectos
Deseo realizar i Ge pr i empresa y para ello necesito maquinas
nacionales de marcas nacional = = =
Proveedores | CONraté a la empresa de servicios porque iene materiales exportados que necesito - = =
internacionales
Cliontos localos | L@ emPresa iene disponibiidad en 105 Servicios que Necesio en Piura = = =
Clientes Clientes anivel | La compania ofrece sus servicios a nivel nacional
nacional L = =
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si procaden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. TAPIA DIAZ ABEL DNI: 43129152
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SICUMPLE NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al cmcnpm Tedrico formulado. Pertinencia: EI ilem no s al conceplo teorico
7a: El ilom es apropiado para ala del Elitem no os para ala del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna of enunciado del tem, 65 ConGiso, eXacto y GiTecto. Claridad: Hay dificultad en el S ena e conciso, no fiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en niumero y contenido para medir la dimension.

(PR

Dr. TAPIA DIAZ ABEL

Ingeniero Industrial

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: FIDELIZACION DE LOS CONSUMIDORES

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su influencia en la fidelizacion de los consumidores en una compania B2B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padila Santos
Apellidos y nombres del experto: Dr. TAPIA DIAZ ABEL
ASPECTO POR EVALUAR SFNICH DELEXPERTO
Pertinenc Relevancia Claridad
sus iTEM sicumpLE NOCUMPLE | SICUMPLE | NOCUMPLE | SICUMPLE | NocUWPLE | /SUGERENCIAS
.,,,0:“,;.'?;‘-,, Exsto Informacion publicada 0e proyecios realizados - - -
Informacién s -
Tnformacion | Puedo acceder a reunones y Conocer Informacion personaiizada excusiva = P =
privilegiada
Constante | La 5 or parte de 105 Ge Ia empresa Siempre 65 acluaIzada 06 cuerdo = =
aprendizaje | a los cambios = = =
Marketing inerno. [~ Crecimiento | Los trabsjadores crecen profesonaimente en la compania
profesional del = = =
rabajador
Comuricactn|[STS0cHo Hormadn a s Sncargados 0l proyecio 0 abepdores e bindon = @ =
intem:
(Ptatioge ooy Cav:um:;::on Eltrabajo realzado por |a empresa e Servicios Supero mis expeciativas. = = =
= : Clentes | W s en confarca ¥ orm: o5 avances del lrabajo q Ta empresa = = -
R, ol Feliotaciones | E1 rabajo que realizo 13 empresa de Servicios cumphio con 1o solictado y bene delalles que olras empresas
por parte del | no merecen recibir mis felicitaciones = = =
ciente
Precios de | Los precios e los servicios son 06 acuerdo al mercado
acuerdo al = =
Incentivos y mercado
privilegios Comunicacion | €1 servicio realizado fue tal cual me informaron antes de su gjecucion
& informacion = = ®
veridica
Nota: Las DIVENSIONES ¢ INDICADORES, sk si procadn, en dependencia de 1a naturaieza de 1 Investigacisn y de las variabies.
Observaciones (precisar si hay El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. TAPIA DIAZ ABEL 4312
Especialidad del validador: Gestién de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SICUMPLE NO CUMPLE
Eiitom al concepto tedrico formulado. Efftem no es al concepto tedrico formulado.
Ef item es apropiado para repr ala fica del Rel Elitem no es apropiado para aladi del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del ltem, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

()

Dr. TAPIA DIAZ ABEL

Ingeniero Industrial




Experto Nro.4

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: MARKETING DE SERVICIOS

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su i ia en la fi de los en una fia B28B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: MG. LIC. ADM. MOLINA GUILLEN, JAN KEI SAMIR
GPINION DEL EXPERTO
ASPECTOPORTYALIAR Pertinencia Relevancia Claridad GesERVACIONES |
CATEGORIA | SUB DIMENSIONES | INDICADORES SicowLe WO CUMPLE Sicowe_ | WocuWeiE | sicumie | NocuweiE SUGERENCIAS
Colaboradores | LOS colaboradores de 1a compania cuentan con una amplia experiencia en 1as actividades en
- ‘calificados el sector de servicios industriales = =@ =
interno
Cumpimiento Ge | Los rabajadores conocen 105 plazos que iene 1a empresa para cUmpir Con 105 acueraos = =
Cuenta de Ta cuenta de Facebook de 1a compania expiica delalladaments 105 Servicios que ofrecen = = =
Facebook
interactivo Pégina web Ta pagina web permite solictar 10s servicios de 1a companiia - = =
Cuonta do Linkedin | E7 Linkedin puedo conocer 1os servicios de fa empresa y el perfl de sus trabajadores = = =3
MO [ sparencia on | La empresa lene ransparencia en 1a Iniormacion 06 SUS Servicios =
Marketing d la informacion = =
Servicos Informacion de | L@ comparia cuenta con (0405 105 SeTvicios 06 ingenieria que estoy buscando
» sorvicios =l = =
Compania Informacion de | Los proyecios que realizo me permiten fomar Una decision y Contratar SUS Servicios
proyectos = = =
Proveedores | DESEo realizar aulomalizaciones Ge Procesos en mi empresa y para ello necesito maquinas, .
nacionales de marcas nacional = = =
Proveedores | Conlralé a Ia empresa de Servicios porque ene maleriales exporiados que necesito = =
internacionales
Chontos locales | L2 EmPresa tiene Gisponibiidad e 105 SerVicios que necesio en Piura = B ]
Clientes -
Clientes a nivel | L3 compania olrece sus servicios a nivel nacional
nacional =) L 2
Nota: Las DIMENSIONES & INDICADORES, solo si proceden. en dependencia da ia naturaleza de la investigackon y de las variables
Observacmnes (precxsar si hay suficiencia): El mslrumen(o tiene suficiencia.
Opinion de (X después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellldos y nombres del ]uez validador: MOLINA GUILLEN JAN KEI SAMIR DNI: 45099368
i del vali : Gestién de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
S CUMPLE NG CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. “Pertinencia: El item no es correspondiente al concepto tedrico formulado.
Eiftem es para ala del Relevancia: El item no es para ala del

Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del ilem, s Conciso, exacto y directo,

Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

e ol

Apellidos y nombres del experto
Especialidad:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: FIDELIZACION DE LOS CONSUMIDORES

Titulo de la investigacion: Marketing de servicios y su influencia en la fidelizacién de los consumidores en una compafiia B2B, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: MG. LIC. ADM. MOLINA GUILLEN, JAN KEI SAMIR
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Pertinencia Relevancia Claridad
SuB iTEM SI CUNPLE NO CUMPLE SICUMPLE NO CUMPLE I CUMPLE NOCUMPLE | (SUGERENCIAS
Informacion | Existe informacin publicada de proyectos fealizagos.
4 = = =
Iformacién pibdca
Informacion | Puedo acceder a reuniones y conocer Informacion personalizada exclusa = = ®
priviegiada = 5
Constanle | La informacion que recibo por parte e los representanies de fa empresa siempre es actualizada de acuerdo = = =
aprendizai alos cambios tecnologicos
Marketing interno Crecimiento | Los trabajadores crecen profesionalmente en la compania
profesional del = = ®
rabajador
Comunicacion | i soliito informacion a los encargados el proyecio o abajadares me fa brincan = = =
. ’ interna
Fidelizacion de Comunicacion - T T
il Ooc:;r:na:nn Eltrabajo realizado por Ia empresa de servicios supero mis expectatvas = = =
Clentes e sienio en confianza y puedo solialar nformacion de 1os avances del Uabajo que conlrale a la empresa
o s = = e}
Experienia del satisfechos
dliente Felicitaciones por | E1rabajo que realizo la empresa Ge servicios cumplio con o soliciado y ene detalles que olras empresas,
parte del ciente | 1o merecen recibir mis feliciaciones = = =
Precios de Los precios de los servicios son de acuerdo al mercado
acuerdo al = = =
Incentivos y mercado
privilegios Comunicacion e | EI servicio realzado fue tal cual me informaron antes de su ejecucion
informacion = = =
veridica
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacian y de las variables:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: MOLINA GUILLEN JAN KEI SAMIR DNI: 45099368
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SI CUMPLE [ NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. Elitem no es

al concepto tebrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para a

la i6 pecifica del

Relevancia: El item no es apropiado para

aladi

del

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Claridad: Hay dificultad en el enunciado del item, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

oz [Tl /d e

Apellidos y nombres del experto
Especialidad:




Experto Nro.5

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: MARKETING DE SERVICIOS

Titulo de la investigacion: Marketing de Servicios y su ia en la Fidelizacion de los C i en una Empresa del Rubro Servicios, Piura, 2022
Apellidos y nombres del investigador: Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: Lépez Ruiz Mariano Adolfo
"OPINION DEL EXPERTO
ASPECTR POREVALUAR Pertinencia Relevancia Claridad OBSERVACIONES |
SUB DIMENSIONES | INDICADORES TTEM i cumpLE O CUNPLE SicuwpLE NOCUWPLE | SICUMPLE | NoCUWPLE | SUGERENCIAS
Colaboradores | Los colaboradores de la compania cuentan con Una amplia experienca en las actividades en el
t calificados sector de servicios industriales = = =
interno
E jentode | Los o5 plazos que tiene Ia empresa para cumpir con 105 acuerdos, = =
acuerdos
Cuenta de Facebook | L@ CUeNa O Facebook de a compania explica detaladamente 105 servico que offecen &
Marketing - 7
interactivo Figiawib La pagina web permite solicitar los servicios de la compafiia o =
Cuenta do Linkedin | E7 LinKedin puedo conocer 05 servicos Ge la empresa y e perfl 66 sus tabajadores & = =
Marketing
externo Transparencia en la | La empresa tiene ransparencia en 1a informacion e sus servicios = = =
o informacion
ol Informacién de | La compania cuenta con (6408 105 Servicios Ge Ingenieria que estoy buscando & = =
& i servicios
ompa/iia Tnformacion da | Los prayectos que realizo me permiten tomar Una decision y contratar SUs Sericios
= =
proyectos
] T Go ¥ para el magquinas
nacionales de marcas nacional = = =
Proveedores Contraté a la empresa de servicios porque tiene materiales exportados que necesto &
intarmacionales.
Clontos locales | LA MPresa fiene Gisponibiidad en los servicios que necesito en Piura = = =
Clientes = — -
Clientes a nivel | La compania ofrece sus servicios a mivel nacional
nacional = b =
Nota: Las DIMENSIONES ¢ INDICADORES, 0% si proceden, en dependenca de la naturaleza de la investigackn y de as variables.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Ruiz Mariano Adolfo DNI: 09869191
Especialidad del validador: Gestién de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SI CUMPLE NO CUMPLE
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico Elitem no es al concepto tedrico formulado.
Elitem es para ala ica del El item no es apropiado para ala del
Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. Claridad: Hay dificultad en el enunciado del ilem, no es conciso, no tiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimension.

I N N =
Lépez Ruiz Mariano Adolfo
Especialidad: Gestion del Talento Humano

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
CATEGORIA: FIDELIZACION DE LOS CONSUMIDORES

Titulo de la investigacion: Marketing de Servicios y su Influencia en la Fidelizacion de los Consumidores en una Empresa del Rubro Servicios, Piura, 2022
Apellidos y nombres del Solanyi Padilla Santos
Apellidos y nombres del experto: Lopez Ruiz Mariano Adolfo
ASPECTO POR EVALUAR OFM(ON DEL EXPERTO
Pertinencia Relevancia Claridad
suB fTEm sicowpte | nocuwpe | sicuwe | wocuweie | sicuweie | wocuwpie | /SUGERENCIAS
— ;
ormacon itica | £ MOITA00n publcada 6o royecis reazados & = =
Informacion .
formacion priviegiada| 77500 005061 a euones § Gonocet lormacitnpersonalzata exclusia = 5
Constante aprendizaje que recbo por parte izrda o 4o =
Marketing interno Jos cambios lecnolégicos
Crecimiento profesional | Los rabajad: [ =
el trabajador
Foetzscinde | Comunicacénintera | S SoICto nf T brindan ==
los. bak "
consumidores Comunicacén externa | £ 12 porla empresa o = =
- Clentes satislecnos | ¢ %110 &1 confianza y Mckar ik dek el rabpla g = @
dlente Fescitaciones por parie | E1 7abajo que reaizola empresa de servicios cumplia con o Salictado y fene Gelalies que obras empresas
del cliente 0 merecen recibir mis felcitaciones ) ®
Precios G acuerdo al | L0s precios de 0 senvicios son do acuerdo al mercado
= =
Incentivos y mercado
priviegos Comunicack T servion o fue ta cual anles Ge su ejecucion =
informacion veridica @ = ®
Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo s proceden, en ependencia de Ia natraleza g la investigacizn y de s vrizbls.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( ) No aplicable ( )
Apeliidos y nombres del juez validador:  Lépez Ruiz Mariano Adolfo DNI: 09869191
Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones
Fecha: 27 de octubre del 2022
OPINION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS:
SICUMPLE NO CUMPLE
Elitem al concepto tedrico formulado. inencia: EI item no es iente al concepto tedrico formulado.
El ilem es apropiado para ala dimensién especilica del constructo. Elitem no es apropiado para r ala dimension especifica del constructo.
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, es CoNCiso, exacto y directo. Claridad: Hay dificulad en el enunciado del ifem, no es conciso, no fiene exactitud y no es directo.

NOTA: Suficiencia es cuando los items planteados son suficientes en nimero y contenido para medir la dimensién.

Lopez Ruiz Mariano Adolfo
Especialidad: Gestion del Talento Humano




Anexo 10. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de expertos

Experto Opinién de aplicabilidad
Dr. Carranza Estela, Teodoro Es Aplicable
Dr. Aliaga Correa, David Fernando Es Aplicable
Dr. Tapia Diaz, Abel Es Aplicable
Mgtr. Molina Guillen, Jan Kei Samir Es Aplicable
Mgtr. Lopez Ruiz, Mariano Adolfo Es Aplicable

El instrumento de validez fue sometido al juicio de expertos, todos los docentes de

la Universidad César Vallejo.
Tres de ellos ostentan el grado de Doctor, y dos de ellos el de Magister.

Se concluye, que en unanimidad el instrumento es aplicable.



Anexo 11. Resultados de validez: Célculo de V. de Aiken
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Anexo 12. Resultados de validez: Coeficientes de V. de Aiken

Regla de valoracion
Valor minimo:0.00
Valor maximo:1.00
Valor obtenido: 1.00
Decision

El instrumento es valido, ademés de ser un instrumento perfecto.
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Anexo 14. Evidencia de toma de datos

Se llevaron a cabo dos registros fotograficos, uno destinado a obtener informacion de la compafia B2B, mientras que la

segunda imagen es del andlisis de los datos obtenidos.



