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Presentación

Señores miembros del jurado:

Me permito someter a vuestra disposición la tesis titulada "MARKETING DE SERVICIOS DE LA

EMPRESA UNION DE CERVECERIAS BACKUS Y JOHNSTON SAA EN LA URBANIZACION MARANGA

- SAN MIGUEL - 2014" en cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y

Títulos para optar el título en Marketing y Dirección de Empresas de la Universidad César Vallejo.

Con este propósito se ha visto por conveniente organizar la estructura formal de la

presente tesis en orden señalado en el protocolo de la Universidad César Vallejo,

consistente en los siguientes pasos: en el primero, (I) la introducción, en el que desarrollo

los tópicos referentes a los antecedentes de estudio, la justificación, el problema de

investigación y los objetivos; en el segundo, (II) se aborda el marco teórico consiste de

nueve tópicos; y en el tercero, (III) los resultados y la discusión; terminando con las

conclusiones, las recomendaciones, la bibliografía y el anexo correspondiente.

Por lo expuesto, creemos haber satisfecho las expectativas de los señores miembros del

jurado, así como de las exigencias académicas, propias de la Escuela y de la Universidad

César Vallejo

El autor.
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RESUMEN

El principal objetivo de la presente tesis fue realizar el análisis y evaluación el nivel del Marketing

de servicios de la Empresa Unión de Cervecerías Peruanas Backus y Johnston SAA en la

urbanización Maranga - San Miguel 2014, de tal manera que se realicen propuestas para lograr los

objetivos de empresa y su liderazgo e innovación en el mercado Peruano. En este sentido, se pudo

analizar la variables y conocer en qué nivel se encontraba la empresa para poder proponer

alternativas de mejora. Se definió el problema principal como cuál es el nivel del Marketing de

servicios, el mismo que repercute directamente en el área de comercial, generando una mala

percepción de los clientes y por ende evitando resultados óptimos que se espera en determinados

periodos de tiempo. Para haber realizado el análisis y evaluación de la variable, se ha aplicado y

calculado mediante una encuesta en base a 20 preguntas bajo la escala de Likert, con una

población que lo constituye 75 personas, determinando la confiabilidad y validez de la

investigación a través del método de Alfa de Cronbach. La variable fue empleada como también

comparada entre sí para demostrar que la buena gestión, valoración al cliente y el

reconocimiento, provoca como efecto, mayor lealtad de los clientes. En estos días de mercados

altamente competitivos y de mayores exigencias las empresas deben de tomar en cuenta la

elaboración de planes de implementación de marketing de servicios que les ayudara al alcanzar

sus objetivos corporativos

Palabras clave: Servicios, Marketing, Lealtad y Area comercial.
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ABSTRACT

The main objective of this thesis was to perform the analysis and evaluation level Marketing

Services Backus and Johnston SAA Company in urbanization Maranga - San Miguel 2014, so that

proposals are achieved for achieve the business objectives and its leadership and innovation in

the Peruvian market. In this sense, we could analyze the variables and know at what level the

company to propose alternatives for improvement was. The main problem as what level of

marketing Services are defined, the same direct impact on the commercial area, creating a bad

perception of customers and thus avoiding optimal results expected in certain periods. To have

performed the analysis and evaluation of the variable, has been applied and calculated by a

survey based on 20 questions on a Likert scale, with a population that is 75 people, determining

the reliability and validity of research through Cronbach's alpha method. The variable was used as

compared each other to demónstrate that good management, customer appreciation and

recognition, causes the effect, greater customer loyalty. in these days of highly competitive

markets and greater demands companies should take into account the development of

implementation plans marketing Services that help them to achieve their corporate objectives

Keywords: Services, Marketing, Leal tad, Commercial Area
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