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RESUMEN

En este trabajo de investigacion se tuvo como objetivo general analizar la
Influencia de las cinco fuerzas de Porter sobre la satisfaccion de los clientes de
Arequipa Diesel E.I.LR.L. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por
todos los clientes, donde se consider6 como muestra a 10 clientes. Asi mismo la
técnica empleada en el presente trabajo fue la encuesta, utilizando como

instrumento de datos al cuestionario.

Se lleg6 a la conclusion de que las cinco fuerzas de Porter que son: el poder de
negociacion con los clientes, poder de negociacion de los proveedores, amenaza
de nuevos competidores entrantes, amenaza de nuevos productos sustitutos, y
rivalidad entre los competidores, tienen gran influencia sobre la satisfaccion de
clientes, por lo cual, se lograron mejoras en la empresa e incremento de ventas

para lograr el crecimiento sostenible de la organizacion.

Palabras clave: Fuerzas de Porter, satisfaccion del cliente, competidores,

clientes, crecimiento sostenible.
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ABSTRACT

In this research work, the general objective was to analyze the Influence of the
five Porter forces on the satisfaction of the clients of Arequipa Diesel E.I.R.L.
The population under study consisted of all clients, where 10 clients were
considered as a sample. Likewise, the technique used in the present work was

the survey, using the questionnaire as a data instrument.

It was concluded that the five forces of Porter that are: the power of negotiation
with the customers, the power of bargaining of the suppliers, threat of new
incoming competitors, threat of new substitute products, and rivalry between the
competitors, have great influence on customer satisfaction, for which,
improvements in the company and increased sales were achieved to achieve

sustainable growth of the organization.

Keywords: Porter's strengths, customer satisfaction, competitors, customers,

sustainable growth.
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1.

INTRODUCCION

1.1. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1.1. Resefia Historica

Arequipa Diesel E.I.LR.L. es una Empresa que naci6 bajo otra
denominacion social, cerca del afio 1990, inicialmente, la empresa se
consolido en un local fisico en el distrito de Paucarpata, posterior y
actualmente estd ubicada en la Variante de Uchumayo tras
convertirse en una zona altamente comercial y transitada por
potenciales clientes, gracias a la presencia de negocios del mismo

rubro y sector automotriz.

1.1.2. Actividad principal de la empresa, razén social y objetivo

social.

Proceso Productivo

Arequipa Diesel E.l.LR.L. se encuentra dentro del sector Automotriz,
el cual provee principalmente a empresas de transporte de materia
prima, de personal, distribucién y otras actividades relacionadas al
transporte.

Los productos que se comercializan son repuestos para vehiculos de
carga pesada, concentrdndose en la marca Volvo, Scania,
Euroricambi, entre otras, delimitando el mercado objetivo a empresas
de transporte de materia prima, transporte de personal, distribucién
y otras actividades relacionadas al transporte.

La razon social “Arequipa Diesel Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada” con el nro de RUC 20600418077.

El Objetivo Social es analizar el sector de influencia en el que se
encuentra la empresa Arequipa Diesel E.I.R.L., ya que genera un
aporte de conocimiento y aplicacion de herramientas de analisis de
estudio tomando de base informacién importante y valiosa de la

empresa, para conocer la declinacién y preferencia del cliente, con el

1



Proceso Productivo de hacer un andlisis de la competencia, evaluar
la atencion oportuna de los proveedores, comparar la calidad y precio
de nuestro producto que la empresa en estudio ofrece,
adicionalmente analizar la infraestructura y plaza de la empresa y

lograr la satisfaccion del cliente.

1.1.3. Organigrama de la Empresa o Institucion

Figura 1l

Organigrama de la empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

DIRECCION
GENERAL

Maria Benavente




1.1.4. Misidn, Visidén y Marco Axiolégico

Misién: Somos una empresa que vende repuestos de vehiculos de
carga pesada, de calidad acompanados de un servicio eficiente,
asegurando la garantia y seguridad en cada venta, logrando
satisfacer la necesidad de los clientes, con cada producto vendido en

un tiempo determinado.

Vision: Ser una empresa reconocida a nivel regional y nacional por
proveer variedad de repuestos de vehiculos de carga pesada a traves
de un servicio excepcional con todos los clientes y colaboradores en
un tiempo establecido.

Marco Axioldgico: La politica de Seguridad y Calidad de nuestros
productos y servicios se fundamentan en los siguientes valores:

e Orden

e Puntualidad

e Disciplina

e Seguridad

e Honestidad

e Confianza

e Presentacion

e Respeto

e Atencion

e Responsabilidad

1.1.5. Funciones del area donde labora.

Direccion general: Se encarga del control del cumplimiento de
obligaciones de todas las areas, asi como la busqueda de clientes
potenciales, organizar los recursos de la empresa, y direccionar el

futuro de la empresa a corto, mediano y largo plazo.



Administrador: Encargado del contacto directo con clientes
potenciales, quien realiza viajes (en caso sea nhecesario) para
exponer con un catalogo la variedad de productos que ofrece la
empresa Arequipa Diesel E.I.R.L., a su vez, tiene la obligacion de
recepcionar los requerimientos de productos de los clientes, vy
mantener el stock suficiente de los productos, ademas de las

cobranzas y documentaciones necesarias de la Empresa.

Area de Ventas: Encargado de tienda, quien hace contacto directo
con los clientes, se encarga de mantener el control y stock de
productos en tienda mediante un inventario diario, ademas cuida de
la presentaciéon de los productos y del local, también se encargara
junto al encargado del almacén de preparar los pedidos que le haya

encomendado el administrador.

Area de Almacén: Se encarga de llevar el control de todos los
productos mediante un inventario diario en almacén, asi como la
limpieza, orden y preparar los pedidos encomendados por el area de

ventas.

1.2. ANALISIS DE LA EMPRESA

1.2.1. Anélisis FODA

Kangas (2003) dice que el analisis FODA es una herramienta que va
a evaluar y analizar los ambientes tanto internos como externos de

la Empresa para llevar a cabo la toma de decisiones.



FIGURA 2
Andlisis FODA de la empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

FORTALEZAS

Calidad de producto.
Valoracién positiva de
clientes.

1.2.2. Andlisis del Mix Marketing

Ranis (2017) dice que “consiste en analizar cada uno de los
elementos fundamentales, y aunque unas parezcan mas importantes
gue otras, todas son necesarias y tiene que ir de la mano, de lo

contrario la estrategia no funciona”.

PRODUCTO: Arequipa Diesel E.ILR.L. cuenta con el stock de
repuestos que necesita el cliente, cuenta con un catalogo de
variedad, cumpliendo con la calidad, garantia de una marca



reconocida (VOLVO), y para el envio a provincias cuenta con el

Embalaje adecuado.

PRECIO: Arequipa Diesel E.I.R.L. brinda el servicio de pago a crédito
para clientes potenciales, ya sea en regién o en provincias, el precio
ofrecido es establecido en el mercado de acuerdo a la marca, incluso

se realizan descuentos a clientes que hacen compras por mayor.

PLAZA: La empresa cuenta con proveedores directos e indirectos,
asi mismo, somos canal de distribucibn para otras empresas,

ubicados en zonas estratégicas al ser zonas altamente comerciales.

PROMOCION: Contamos con la venta directa y también por otros
medios como llamadas, correos, uso de redes sociales, en las que
se ofrece la variedad de productos, catalogos y promociones por

cantidad de productos.

1.2.3. Proceso de Reclutamiento, seleccion y desarrollo del

personal

Raffino (2020) sefiala que “el reclutamiento es el conjunto de
actividades aplicadas en una convocatoria de personas aptas para

realizar una determinada actividad”.

Segun Zayas (2010) dice que “seleccionar no es discriminar, si no
gue va a destacar a las personas de acuerdo a sus potencialidades

y su contribucion y desenvolvimiento en el area de trabajo”.

Tun (2014), “el desarrollo del personal se da en la interaccion de los
individuos que participan en una organizacion y en el cual desarrollan
sus habilidades, sus relaciones interpersonales y la toma de

decisiones, para conocerse a si mismo y su entorno”.



Arequipa Diesel E.ILR.L se desarrolla en una empresa que es
basicamente familiar, en la que el encargado de ventas esta en
constante aprendizaje, el area de administracion y el area de
direccion general son los que cuentan con mayor experiencia y son
los encargados de capacitar y orientar a las demas areas, y el area
de almacén quien se encuentra realizando sus practicas laborales

por lo que esté en periodo de aprendizaje.

1.2.4. Evaluacién del desempefio (180 grados, 360 grados)

Pereda (2001), “la evaluacion del desempefo es la actividad de la
organizacién en la que se van a usar distintas técnicas e instrumentos
para medir y calificar el rendimiento del personal, su eficiencia y

eficacia”.

La empresa actualmente no cuenta con los recursos suficientes para
realizar una evaluacion del desempefio 180 grados, ya que se cuenta
con poco personal y las evaluaciones se dan de manera
personalizada, con una evaluacion en el desempefio a través de la

obtencion de logros y resultados en tiempos establecidos.

1.2.5. Climay Cultura Organizacional

Garcés (2017) “para lograr un buen clima laboral considera necesario
estimar la gestion del talento humano, entrenarlos, motivarlos, lograr su
autorrealizacion, calidad de vida y satisfaccion en el trabajo, sociabilidad

responsabilidad, y establecer politicas éticas”.

Sordo (2021) “es el conjunto de creencias, valores y practicas que enfocan

sus procedimientos para el alcance de los objetivos organizacionales”

Arequipa Diesel EI.R.L. tuvo dos cambios debido a la Pandemia, el cual,

como muchas empresas, tuvo que suspender sus actividades como



medida de prevencién, ya que todo el pais entré en Cuarentena a causa
del virus COVID 19, y a continuacién, una breve comparacion antes y

después de dicha Cuarentena:

Antes de la Pandemia, el horario de trabajo en la empresa Arequipa Diesel
E.l.LR.L. era de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 6:00 p.m. y los dias sabados
de 8:30 a.m. a 12:00 p.m. La atencién a clientes se daba de manera
presencial, las visitas a talleres, a oficinas, a locales, se realizaban en
horarios previamente acordados, de igual manera los viajes, las visitas
hacia el local y oficina de nuestra Empresa. Mayormente la venta fue de

manera directa vendedor — cliente.

Posteriormente a la Pandemia, las actividades tuvieron que suspenderse
por 15 dias, hasta que se amplié el tiempo de Cuarentena, pero las
actividades de nuestra Empresa no cesaron completamente, puesto que
nuestra Empresa al ser sector Automotriz contaba con el permiso laboral
que otorgaba el Estado para seguir “laborando” bajo la denominacion de
“‘Auxilio Mecanico”. Por otro lado, las actividades del sector Alimentos
tampoco podian suspenderse y éstas utilizan el transporte como medio
principal que es basicamente nuestro mercado, por tal razén, empezaron
las actividades en primer lugar, no habia un horario fijo establecido, se
empezd por llamadas, por redes sociales, el area de ventas, tuvo que
reinventarse y hacer servicio de entrega a domicilio, en este caso, al taller,
local, donde se requiera los productos, del mismo modo a provincias,
cumpliendo con las medidas de protecciéon dictadas por el Ministerio de
Salud, se tuvieron que implementar nuevas formas de vender el producto,
crear un catélogo virtual, una agenda virtual de clientes, y nuevos clientes.
Para ello se implementé el uso de Internet, facturaciones electrénicas,

cobros y pagos por transferencias, etc.

1.2.6. Capacitacion del Personal

Vargas (2019), “La capacitacion del personal es el proceso de

aprendizaje de los trabajadores a través de estrategias que aplica la



organizacion, con la cual podran crecer, mejorar la produccion y su

experiencia”.

Se capacita al personal de ventas para dar atencion personalizada,
y atender requerimientos, con la finalidad de conocer a los clientes

ocasionales y recurrentes.

Pedir retroalimentacion de los clientes para saber qué es lo que
esperan de nuestros productos y servicios.

Observar a los clientes g recurren a los negocios de la competencia
para analizar las estrategias de captacidén que ellos aplican.
Investigar la cartera de clientes que tiene Arequipa Diesel EIRL en

otras regiones del pais para analizar el volumen de ventas.

En el caso de los clientes ocasionales, darles preferencia,
brindandole mayor calidad en el servicio y producto, para ganar su

confianza y por ende captar su preferencia.

Para los clientes que se encuentran en otras regiones del pais, el
contacto se puede dar mediante llamadas telefénicas, considerando
el tiempo de llegada del producto hacia su destino, y si logra cumplir

Sus expectativas.

Venta Personal, es necesario que exista una conversacion previa
entre el vendedor y el consumidor sobre las necesidades que éste

desee satisfacer.

Venta por Teléfono, empieza con una llamada por parte del vendedor
hacia el cliente meta o viceversa donde el objetivo principal es lograr
que se lleve a cabo una venta, y termina cuando se haya concluido

la conversacion por el mismo medio.

Venta Online, las ventas se abren espacio mediante el internet.



Venta por correo, la venta de la empresa brinda una atencion mas
personalizada al cliente, y la empresa logra obtener informacion de

cuales serian las necesidades que los clientes desean satisfacer.
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1.2.7. Andlisis Financiero

Nava (2009) “el analisis financiero sirve para medir el desempenio,
analizar la situacién financiera real de la organizacion, y gestionar

eficientemente para alcanzar solvencia”

Arequipa Diesel E.l.R.L. respecto a las Ventas y Pagos tiene dos
medios, al contado y al crédito. Los pagos al contado son pagos
inmediatos y se dan en clientes ocasionales. Las ventas a crédito
crean en nuestra Empresa una ventaja competitiva respecto a las
demas, se dan en clientes que compran a mayores cantidades, y
sobretodo en empresas que quedan fuera de nuestra region.

Figura 1: Estado de resultados integrales

AREQUIPA DIESEL EIRL

ESTADO DE RESUTADOS INTEGRALES
AL 31 DE DICIEMBRE 2020

WVENTAS 92,077.16
VENTAS METAS 92,077.16
COSTO DE VENTAS -36,830.86
UTILIDAD ERUTA 55,246.30
GASTOS OPERATIVOS
GASTOS DE ADMINISTRACION -3,820.00
GASTOS DE VENTAS -5,200.00
-13,020.00
UTILIDAD (PERDIDA) DE OPERACION 42,226.30

OTROS INGRESOS ¥/0 GASTOS

INGRESOS EXCEPCIOMNALES 3,420.00

CARGAS EXCEPCIONALES -625.00

GASTOS FINANCIEROS -315.00
2,480.00

UTILIDAD (PERDIDA) DEL EJERCICIO 44,706.30

R.E.l.

UTILIDAD (PERDIDA) ANTES DE IMPUESTOS 44,706.30
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1.3.PROBLEMATICA

1.3.1. Areas donde se encuentra las probleméaticas

e (/Como influye el Poder de la Negociacion de los Clientes en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.LR.L.?

e ¢De qué manera el Poder de Negociacion de los Proveedores influye en
la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.l.R.L.?

e (COmo influye la Amenaza de Nuevos Competidores Entrantes en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.LR.L.?

e ¢;De gué manera influye la Amenaza de Productos Sustitutos en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.l.LR.L.?

e ;CoOmo la Rivalidad entre Competidores influye en la Satisfaccion del

Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.Il.R.L.?

1.3.2. Diagndstico de las problematicas

e Definir la Influencia del Poder de Negociacion de los Clientes en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

e Analizar la influencia del Poder de Negociacion de los Proveedores en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

e Determinar la influencia de la Amenaza de Nuevos Competidores
Entrantes en la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel
E.I.LR.L.

e Determinar la Amenaza de Productos Sustitutos y su influencia en la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.l.R.L.

e Determinar la Rivalidad entre Competidores y su influencia en la

Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.Il.R.L.

12



1.3.3. En base al diagnéstico; seleccionar un problemay fundamente

su eleccion.

Determinar la influencia de la Amenaza de Nuevos Competidores
Entrantes en la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel
E.l.LR.L., representa una amenaza ya que se logra un rapido crecimiento
a corto tiempo ya que es un negocio de alta demanda, es por ello que nos
encontramos en constante retroalimentacion, investigacion de nuevos
productos, y contar siempre con el stock necesario para cubrir todas las

necesidades posibles.

13



Il MARCO TEORICO

1.1Teorias, enfoques conceptuales en base alas variables encontradas

en el problema a desarrollar.

Michael Eugene Porter (1979) “Se desarrolla un analisis para ver el nivel

de competencia en la industria y poder desarrollar estrategias”.

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Las cinco fuerzas que describe Porter son: poder de negociacién de los
clientes, poder de negociacién de los proveedores, amenaza de nuevos
competidores entrantes, amenaza de nuevos productos sustitutos y
rivalidad entre competidores. A continuacion, vamos a ver cada una de

ellas con mas detalle.

1. Poder de negociacion de los clientes

Porter dice que los consumidores practicamente son quiénes imponen
los precios, calidad y servicios, con sus exigencias y condiciones.
Ademas, tiene la oportunidad de elegir entre otros productos o servicios
de la competencia.

Para ello se recurre a diferentes estrategias como: invertir en marketing
y publicidad, mejoramiento en los canales de venta, hacer una evaluacién

y comparacion de precios, o agregarles un valor afiadido.

2. Poder de negociacion de los proveedores

Cuando los proveedores tienen un manejo de precios y productos,
tamafo de pedidos, etc. es cuando hacen al mercado mas atractivo. Aqui
se mide los plazos y condiciones de entrega, formas de pago y
estandares de calidad. Mientras mas proveedores, mas poder de

negociacion se tiene

14



Las estrategias a seguir son: ampliar la cartera de proveedores,

establecer acuerdos a largo plazos.

3. Amenaza de nuevos competidores entrantes

La llegada de empresas con los mismos productos o0 servicios es una
amenaza para la organizacion.

Si las barreras de entrada a una industria no son muy accesibles,
entonces, no es atractiva. La amenaza esta en que pueden llegar otras
empresas con los mismos productos y nuevos recursos que se aduefien
de esa parte del mercado.

Algunas estrategias que se pueden aplicar son: Reduccién en los costes,
diferenciacion del producto o servicio, accesibilidad a los canales de

distribucion, diferenciacion del producto.

4. Amenaza de nuevos productos sustitutivos

Otra amenaza es la aparicion de productos sustitos cuando tienen
implementadas otras tecnologias, y precios mas accesibles. Para ello
debemos mantenernos informados y actualizados sobre nuestro sector y

mercado.

5.Rivalidad entre los competidores

Cada competidor establece sus propias estrategias para destacar del
resto. La rivalidad nace de varios competidores que tienen buen
posicionamiento y entre otros factores, como precios y costes fijos.

Asociarse con otras organizaciones

15



2.2 ANTECEDENTES NACIONALES Y/O INTERNACIONALES.

Antecedentes Internacionales

Quintanilla (2011) “Plan de Negocios para una Empresa Comercializadora de
Repuestos Automotrices en el Departamento de Guatemala” Tesis para la
obtencion del Grado de Maestro en Administracion Industrial y Empresas de
Servicio, Universidad de San Carlos de Guatemala, que indica como conclusién
“A través de la seleccion del personal, capacitaciéon y valor agregado de los
colaboradores, y la aplicacion de un buen plan de negocios, se logran objetivos

personales y productividad para la Empresa Centracasa”.

Montenegro (2012) “Implementacion del Cuadro de Mando Integral para una
Empresa importadora de Baterias” Tesis para la obtencién del Grado Académico
de Licenciado en Ingenieria Industrial, Escuela Superior Politécnica del Litoral,
Guayaquil, Ecuador, concluye que “Para alcanzar los objetivos organizacionales
es necesario el proceso de mejora continua, contribuyendo en una vision de

cambio con respecto a los procesos, objetivos o indicadores”

Abella (2010) “Plan de negocios para el mejoramiento de la empresa de
autopartes “frenos, campanas y discos” con reestructuracion e implementacién
de innovacién a un plazo de 5 afos”, Tesis para la obtencion del Grado
Académico de Licenciado en Administracion de Empresas, Pontificia Universidad
Javeriana, Colombia, en una de sus conclusiones sefala que “El logro de clientes
satisfechos de “Frenos campanas y discos” se alcanza mediante la estrategia de
promocién, también se dara con los empleados y su compromiso ya que se
sentiran motivados a invitar a clientes potenciales, identificandose asi con la

Empresa”.
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Bejarano (2011), “Estudio de factibilidad e implementacion de una oficina de
servicios de asesoria en comercio exterior para la camara de comercio de loja”.
Tesis para la obtencion de Grado académico de Licenciada en Negocios
Internacionales, Universidad Internacional del Ecuador, Loja, Ecuador, sefiala
que “Al existir necesidades que uno puede cubrir y otro no, pero podrian
complementarse y suplir necesidades mutuas, se realiza un trueque, y de esa
manera se logra la satisfaccion de ambas necesidades naciendo asi la necesidad
de la creacion de negocios y asi el comercio.

Aguilar (2006), Tesis para la obtencion del Grado Académico de Licenciatura de
Administracion y Negocios Internacionales, Universidad de las Américas Puebla,
México. “Industria automotriz terminal mexicana antes y después del tratado de
libre comercio de América del Norte (TLCAN)”, cuya conclusién fue analizar el
Sector Automotriz Terminal en México, asi como la influencia del Tratado de

Libre Comercio de América del Norte en el crecimiento de la economia mexicana.

Antecedentes Nacionales

Alvarado (2017) “Plan Estratégico para una Empresa Distribuidora de Accesorios
y Autopartes para Vehiculos, Arequipa 2017 — 2022” Tesis para la obtencion de
Grado de Licenciado en Administracion, Universidad Catolica San Pablo,
Arequipa, indica entre sus conclusiones que “A través de la herramienta del
Balanced Score Card, el gerente puede facilitarse y realizar un seguimiento de

las estrategias y sus resultados a corto y largo plazo”.

Cabrera (2016) “Propuesta de mejora de la calidad mediante la implementacién
de técnicas Lean Service en el area de servicio de mecanico de una empresa
automotriz” Tesis para la obtencién del Grado Académico de Licenciado en
Ingenieria Industrial, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima, en sus
conclusiones nos senala que “A través de la aplicacion de Lean Service, “hacer
mas con menos”, ya que con menos esfuerzo humano, menos equipamiento

obsoleto, menos tiempo, ni espacio, se evitan gastos innecesarios se busca una
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mejora en las actividades del negocio para evitar pérdidas de tiempo y

ganancias’.

Lujan (2007), “Analisis y elaboracion de un sistema de gestion de compras para
lograr una ventaja competitiva en las operaciones de una flota de volquetes
mineros”. Tesis para la obtencion del Grado de Licenciado en Ingenieria
Industrial, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima, dentro de sus
conclusiones dice “Mientras las 6rdenes de compra sean de mayor cantidad, este
le dara a la Empresa un mejor poder de negociacion con los proveedores
posibilitando reducir los costes de la inversion”, lo cual es aplicado actualmente
por Arequipa Diesel, aprovechando ofertas ofrecidas por proveedores con el fin

de reducir los costos de inversion.

Duefias (2017), Pontificia Universidad Catdlica del Pera (PUCP), Tesis para la
Obtencion de Grado, “Estudio del impacto de la planificacion estratégica y del
entorno empresarial mediante la utilizacion de las cinco fuerzas de Porter que
moldean la estrategia como factores competitivos de las mypes”, el objetivo de
este estudio, es “Impulsar a los emprendedores a utilizar métodos cientificos en
sus actividades organizacionales para el éxito de las MYPES peruanas, para que
sean competitivas, refiriéndose al Planeamiento Estratégico y las “Cinco Fuerzas
de Porter”.

Lizano (2019), Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC — Institucional,
Tesis para la Obtencién de Grado, “La satisfaccidn del cliente como indicador de
calidad”, nos detalla “La influencia de la Satisfaccion del cliente sobre la Calidad,
0 viceversa, asi como también de la calidad de servicio, conceptualizando y
citando autores que analizan la trascendencia de una sobre otra variable,

llevando ambas una relacion importante para la gestion empresarial”.
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Il METODOLOGIA

VARIABLES
La investigacion estuvo compuesta por dos variables.
La variable 1: Las cinco fuerzas de Porter; y variable 2: Satisfaccion del

cliente.

POBLACION, MUESTRA
El ambito de investigacion estd demarcado por el mercado de venta y
distribucion de repuestos para vehiculos de transporte de personal y de carga

pesada.

La poblacién se encuentra definida por todas las empresas de transporte de

carga pesada y de personal a nivel de Arequipa y aledafios.

La muestra es los clientes potenciales, en este caso tomaremos 10 clientes
potenciales dentro y fuera de la region Arequipa.

Mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas se va a identificar las
caracteristicas principales de las variables y de esa manera se pueda acceder
a la informacién de los métodos y técnicas de mercadeo de la empresa en

estudio.

TIEMPO
Figura 3

Cronograma de actividades

TIEMPO
ACTIVIDADES
JUNIO AGOSTO
1. Recolecciéon de Datos. X | X | X [ X
2. Analisis X | X | X [ X

PROCEDIMIENTO
e Paraeltrabajo de investigacion se va a asistir de manera presencial

a los clientes, para darles atencion personalizada, y atender sus
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requerimientos, con la finalidad de conocer a los clientes
recurrentes y a los clientes ocasionales.

e Pedir retroalimentacion de los clientes para saber qué es lo que
esperan de nuestros productos y servicios.

e Eltercer paso, es observar a los clientes q recurren a los negocios
de la competencia para analizar las estrategias de captacion que
ellos aplican.

e Se aplica encuestas a los clientes ocasionales, darles preferencia,
brindandole mayor calidad en el servicio y producto, para ganar su

confianza y por ende captar su preferencia.

HIPOTESIS

Es probable que influya el Poder de Negociacién de los Clientes sobre la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

Es probable que influya el Poder de Negociacién de los Proveedores sobre
la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

Es probable que influya la Amenaza de Nuevos Competidores Entrantes
sobre la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

Es probable que influya la Amenaza de Productos Sustitutos sobre la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.I.R.L.

Es probable que influya la Rivalidad entre Competidores sobre la Satisfaccion

del Cliente de la Empresa Arequipa Diesel E.l.R.L.

TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnica:

En el desarrollo del andlisis como técnica se utiliz6 encuestas para
medir las dos variables: 1: Las cinco fuerzas de Porter; y variable

2: Satisfaccion del cliente.
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IV RESULTADOS

1. ¢Quétipo de unidad movil posee?
Tabla 1

Resultado descriptivo, poder de negociacion de los clientes.

4 2 0 4

Figura 4

Resultado de encuestas, poder de negociacion de clientes.

4.5

4
3.5
3
2.5
2
1.5
0.5
0

camion bus int. t.urbano otros

=

M camion MWbusint. Mt. urbano otros

Nota: En la Tabla 1; Poder de negociacién con los clientes, con 10 clientes se
obtuvo como resultado que 4 clientes tienen camiones, 2 de ellos tienen buses

interprovinciales y otros 4 clientes tienen otro tipo de vehiculos como tréilers,
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semitrailers, etc. Por lo tanto, se cumpli6 la negociacion de clientes, ya que se le

cubre las necesidades.

2. Cuando compra repuestos, ¢Qué es lo primero que toma en cuenta en

unatienda de repuestos?
Tabla 2

Resultado descriptivo, satisfaccion de los clientes.

Figura 5

Resultados de la encuesta, satisfaccion de los clientes.

6

5

4

3 ‘

0 I

atencion ubicacidon instalaciones

N

[EN

M atencion M ubicaciéon M instalaciones otros

Nota: En la tabla 2, Satisfaccion de los clientes, de 10 clientes, a 3 personas

prefirieron recibir buena atencion, 6 personas se sintieron mas satisfechos al
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encontrar su producto en un lugar geograficamente mas accesible y de facil
ubicacion y sélo 1 cliente prefirid recibir la atencion en un lugar de buena

instalacion.

2. Cuando necesita algun repuesto, ¢Qué es lo primero que

toma en cuenta?

Tabla 3

Resultado descriptivo, amenaza de nuevos competidores entrantes.
4 2 3 1

Figura 6

Resultado de la encuesta, amenaza de nuevos competidores entrantes.

4.5
4
3.5

3
2.5
2
1.5
1
0.5
0

F. credit precio marca variedad

B F. Credit M Precio M Marca variedad

Nota: En la tabla 3, se pudo observar que, de 10 clientes, al momento de

realizar una compra, 4 optaron de facilidades crediticias, 2 clientes optaron
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por el precio, 3 prefirieron la marca que se les pueda ofrecer y solo 1 cliente
prefirio que una tienda le ofrezca variedad de productos, lo cual se presenta
con la amenaza de nuevos competidores que entran a nuestro sector y

puedan cubrir las mismas necesidades.

4. ¢Como calificaria a Arequipa Diesel en larelacion Calidad — Precio?
Tabla 4

Resultado descriptivo, satisfaccion del cliente.

3 < 4

Figura 7

Resultado de la encuesta, satisfaccion del cliente.

4.5
4
3.5
3
2.5
2
1.5
1

0.5

1 2 3 4 5

Bl m2 m3 m4 m5

Nota: En la tabla 4, en la encuesta se dio a elegir al cliente, en la escala del 1 al
5 calificar la relacion Calidad-Precio, en la cual 4 clientes sefalaron que es
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considerable la relacion entre ambas, otros 3 clientes calificaron con 4 puntos y
los dltimos 3 clientes sefialaron que es regular la calidad-precio que ofrece la

organizacion.

5. ¢ Qué otro servicio le gustaria que le ofrezca una tienda de repuestos?

Tabla 5

Resultado descriptivo, poder de negociacion con los proveedores.

2 6 2

Figura 8

Resultado de la encuesta, poder de negociacion con los proveedores.

7

[E

S. de Mant. Lubricentro Mecanico Otros

B S. de Mant. M Lubricentro ™ Mecanico Otros
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Nota: Segun la tabla 5, a 2 clientes les hubiera gustado recibir un servicio de
lubricentro, a 6 clientes les hubiera gustado recibir servicio mecanico, y a 2
clientes les hubiera gustado recibir otro tipo de servicios como torneria, 1o
cual podriamos negociarlo con nuestros proveedores, ya que se refieren al
mismo sector, y muchos de ellos cuentan con el personal necesario para

poder cubrir estos servicios.
5. ¢Cuél es el medio que le gustaria para que mantenerse en contacto?

Tabla 6
Resultado descriptivo, satisfaccion de los clientes.

7 3

Figura 9

Resultado de la encuesta, satisfaccion de los clientes.

O L N W B U1 O N ©

Redes Soc. Whatsapp Correo elect Llamadas t.

B Redes Soc. M Whatsapp M Correo elect Llamadas t.
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Nota: En la tabla 6, se observa que se le dio al cliente a elegir una serie de
opciones para que la compra y venta de repuestos, sea para su mayor
alcance y comodidad, de las cuales 7 personas prefirieron que sea por medio
de la aplicacion de whatsapp, y 3 clientes prefirieron que sea mediante
simples llamadas telefdnicas, de los cuales la organizacion cuenta con todos
estos servicios para mayor comodidad de nuestros clientes.

7. ¢Cual es la forma que considera mas adecuada para la compra y

recepcion de repuestos?
Tabla 7

Resultado descriptivo, rivalidad entre los competidores.

Figura 10

Resultado descriptivo, rivalidad entre los competidores.

vta. Tda. tlf-delivery intern-deliv

w

N

=

W vta. Tda. mtlf-delivery mintern-deliv Columna2

27



Nota: En la tabla 7, los clientes tuvieron la opcién de evaluar para ellos cual
es la mejor manera de comprar y recepcionar sus productos, de los cuales 4
tuvieron preferencia en la atencion en el mismo local de la empresa, es decir
de manera presencial y directa, 3 clientes prefirieron q sea de manera
telefonica y servicio de delivery, y otras 3 personas prefirieron que sea
mediante el servicio de internet y delivery, lo cual también es una ventaja ya

gue la empresa cuenta con dichos servicios.
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V CONCLUSIONES - APORTES

En el presente estudio de investigacion basandonos en los objetivos
planteados y los resultados obtenidos, se determinaron las conclusiones que

se presentaran a continuacion:

Primera: Respecto al poder de negociacion de los clientes en la satisfaccion
de los clientes, se tiene que 4 clientes tiene vehiculos relacionados a nuestro
mercado objetivo, ya sea del tipo trailer, semitrailers, camiones, buses, y con
ello se cumple la negociacion ya que Arequipa Diesel E.I.R.L. cuenta con
diversificacion de la linea de sus productos y la cual va a cubrir las exigencias
y condiciones del cliente, ademas éste a su vez podra elegir entre todos los
productos y marcas, la calidad y el precio que mas le convenga, logrando asi
la satisfaccion del cliente.

Segunda: Al analizar la influencia del poder de negociacion de los
proveedores en la satisfaccion del cliente, se determina que el cliente ademas
de los servicios brindados, requirieron de otros servicios, de los cuales, como
servicio de lubricentro y servicio mecanico, de los cuales 2 eligieron el servicio
de lubricentro, 6 el servicio mecanico, y 2 clientes requirieron de otro tipo de
servicios, esto beneficia tanto a la organizacion como a los proveedores que
cuentan con dichos servicios, consiguiendo un beneficio muto, brindandole
asi al cliente un servicio completo, logrando su captacion y fidelizacion.
Tercera: Al determinar la influencia de la amenaza de nuevos competidores
entrantes en la satisfaccion de clientes, mediante los resultados se obtuvo
que 4 clientes prefirieron facilidades crediticias, 2 optaron por un precio
coémodo, 3 eligieron la marcay 1 cliente refiri6 su preferencia a la variedad de
productos, lo cual si no cubre tal necesidad, los competidores entrantes
podrian tomar ventaja y cubrir tal necesidad, no pudiendo lograr el propésito
de satisfaccion al cliente, lo cual se podrian tener ciertas mejorias y
retroalimentacion, tomar medidas y estrategias.

Cuarta: Con respecto al objetivo de determinar la amenaza de productos
sustitutos y su influencia en la satisfaccion del cliente, la empresa cuenta con

una extensa variedad de productos, marcas y diferentes calidades, entonces
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logra cubrir la mayor cantidad de necesidades del cliente, ya que ellos
prefieren un solo lugar donde le ofrezcan la mayor cantidad de productos.

Quinta: Con relacion al quinto objetivo que es determinar la rivalidad entre
competidores y su influencia en la satisfaccion del cliente, se pudo evaluar la
valoracion del cliente respecto al momento de realizar la compra y venta de
productos de manera mas rapida, comoda, segura y confiable, en la cual la
empresa ofrece distintas maneras, la mayoria prefiere la atenciébn de manera
presencial, 3 clientes prefieren que sea de manera telefénica y que sea el
envio a modo del servicio de delivery, 3 clientes prefieren que se ejecute la
venta por medio de internet y también con el servicio de delivery, logrando la
organizacion cubrir todos los requerimientos, ya que se cuenta con todos

estos servicios.
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VI RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados expuestos en el estudio de investigacion, se

determinaron las siguientes recomendaciones:

Primera: Con respecto al poder de negociacion de los clientes, se sugiere
continuar en la mejora constante, feedback o retroalimentacion en la
organizacion y en el personal que se encarga de la atencion al cliente, y mejorar
las estrategias de ventas, ademas pedir la retroalimentaciéon de los mismos
clientes para saber qué es lo que esperan de nuestros productos y asi establecer
vinculos directos para lograr la fidelizacion y valoracion del servicio de atencion
al cliente de Arequipa Diesel E.I.R.L.

Segunda: Respecto al poder de negociacién de los proveedores, se deben
desarrollar procesos mas viables entre ellos, apoyarse y mantenerse
actualizados, en este rubro, ya que hay que conocer sobre la entrada de nuevos
productos y calidades que trae consigo los avances de las nuevas tecnologias,
apoyandose también en las constantes capacitaciones de proveedores,
trabajadores y los involucrados con la organizacion.

Tercera: Se sugiere respecto a la variable de amenaza de nuevos competidores
entrantes, se sugiere impulsar a mejorar la publicidad y ventas personales
mediante redes sociales, folletos, carta de productos y se deben hacer ciertas
mejorias y retroalimentacion constante, tomar medidas y fijar estrategias.
También mejoras en la instalacién como la colocacién de un banner, o un letreo
visible para ubicar mas rapido el local de la empresa, y mejorar las ofertas de
productos para lograr la fidelizacion del cliente.

Cuarta: Respecto a la amenaza de productos sustitutos, la empresa cuenta con
una extensa variedad de productos, marcas y diferentes calidades, entonces
logra cubrir la mayor cantidad de necesidad del cliente, se sugiere amentar las
promociones, ello incrementara la solicitud de servicios y venta de productos.
Quinta: Respecto a la rivalidad entre competidores, la empresa logra la
satisfaccion del cliente, y se sugiere continuar con métodos de captacion
establecidas, también se sugiere sumar estrategias de la competencia y
afadirlas a las de la organizacion, para lograr un servicio mas completo, se

sugiere también hacer mejoras en los ambientes y en la infraestructura, colocar
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en las instalaciones, muebleria o paredes de color mas llamativos para el cliente,
ya que genera mayor aceptacion con el fin de que vivan una buena experiencia

al brindarles los productos y servicios de Arequipa Diesel E.I.R.L.
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ANEXOS

Independiente:
Las Cinco Fuerzas de
Porter

Poder de

Negociacion de los

TABLA 8: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Costes de cambio

Disponibilidad de

- informacion
Clientes
Sensibilidad al precio
Cantidad de
proveedores
Poder de Poder de decision en el

Negociacion de los

Proveedores

precio

Nivel de organizacién

Nivel de poder
adquisitivo

Amenaza de
Nuevos
Competidores
Entrantes

Diferenciacion del
producto

Desventaja en costes
independientemente de
la escala

Acceso a los canales de
distribucién

Integracion vertical

Amenaza de
Productos
Sustitutos

Propension del
comprador a sustituir

Precios relativos de los
productos sustitutos

Costo o facilidad del
comprador

Nivel percibido de
diferenciacion de
producto o servicio

Disponibilidad de
sustitutos cercanos

Suficientes proveedores

Rivalidad Entre

Ndmero de
competidores

Costos fijos

Falta de diferenciacion

Dependiente:

La Satisfaccion de los
Clientes de la
Empresa Arequipa
Diesel EIRL

Competidores
Competidores diversos
Barreras de salidas
Condiciones de Venta
Producto del Producto

Amplitud y profundidad
de la linea del producto

Distribucion

Cobertura

Tipo de Canales de
Distribucion
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ANEXO 2: CUESTIONARIO APLICADO A LOS CLIENTES

. ¢Quétipo de unidad movil posee?
a) Camion

b) Bus Interprovincial

c) Transporte Urbano

d) Otros:

. Cuando compra repuestos, ¢Qué es lo primero que toma en cuenta

en unatienda de repuestos?
a) Atencion
b) Ubicacion
c) Instalaciones
. Cuando necesita algun repuesto, ¢Qué es lo primero que toma en
cuenta?
a) Facilidades crediticias
b) Precio
c) Marca
d) Variedad de Productos
. ¢Como calificaria a Arequipa Diesel en la relacién Calidad — Precio?
1 2 3 4 5

. ¢Qué otro servicio le gustaria que le ofrezca una tienda de
repuestos?

a) Servicio de mantenimiento

b) Lubricentro

c) Mecanico

d) Otros:

. ¢Cual es el medio que le gustaria para que mantenerse en contacto?

a) Redes Sociales

b) Whatsapp

c) Correo electrénico
d) Llamadas telefonicas
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. ¢Cual es la forma que considera mas adecuada para la compra y

recepcion de repuestos?
a) Venta en tienda
b) Venta por teléfono-entrega delivery

c) Venta por Internet-entrega delivery
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