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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer un plan de marketing
estratégico que contribuya en mejorar la calidad de servicio en una empresa de
libreria en Lima; siendo un tipo de investigacién basica con propuesta, nivel no
experimental, transversal descriptivo de corte propositivo; cuya muestra estuvo
compuesta por cincuenta clientes registrados a la empresa de libreria a quienes se
les aplicé un cuestionario para llegar a la conclusion que existe un nivel medio del
66% en cuanto a la variable calidad de servicio; asimismo, en cuanto a sus
dimensiones se tuvo que el 70% presentd un nivel medio en cuanto a los elementos
tangibles; seguido, el 60% sefialé un nivel medio respecto a la fiabilidad; luego, el
54% destaco un nivel medio sobre la capacidad de respuesta; de igual forma, el
48% califico un nivel medio en la seguridad y el 44% manifesto un nivel alto y medio
respectivamente en cuanto a la dimension empatia. En conclusion, el plan de
marketing estratégico propuesto crea estrategias y planes de accion con la finalidad

de mejorar la calidad de servicio de la empresa de libreria en estudio.

Palabras clave: Plan, marketing, estratégico, calidad de servicio, libreria.
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Abstract

The objective of this research was to propose a strategic marketing plan that
contributes to improve the quality of service in a bookstore company in Lima; being
a type of basic research with proposal, non-experimental, descriptive transversal
level of propositional cut; whose sample was composed of fifty registered customers
of the bookstore company to whom a questionnaire was applied to reach the
conclusion that there is an average level of 66% regarding the quality of service
variable; Likewise, in terms of its dimensions, 70% presented a medium level in
terms of tangible elements, followed by 60% with a medium level in terms of
reliability, 54% with a medium level in terms of responsiveness, 48% with a medium
level in terms of security, and 44% with a high and medium level respectively in
terms of empathy. To conclude the proposed strategic marketing plan creates
strategies and action plans that allow to make better the quality service in the

bookstore studied.

Keywords: Plan, marketing, strategic, service quality,
bookshop.
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|.  INTRODUCCION

En la actualidad debido a la pandemia ocasionada por el coronavirus Covid
— 19 represent6 un nuevo escenario para la reactivacion de las empresas, urgiendo
la necesidad de direccionar recursos, concentrar esfuerzo y delegar funciones a fin
de ofrecer un servicio de calidad a los clientes destacando de esta manera la
importancia de la calidad de servicio que es conceptualizada como un juicio emitido
por los clientes respecto a la superioridad que registra el servicio al comparar sus
expectativas con las percepciones en cuanto a lo recibido (Henao, 2020) asimismo,
la calidad de servicio considera las caracteristicas y rasgos que tiene un servicio o
producto para satisfacer las necesidades y expectativas que tiene el cliente acorde

con lo disefiado (Bustamante et al., 2019)

El sector de libreria y papeleria también se ha visto afectada por la
pandemia, tal es el caso de la libreria Maita que tiene 55 afios en el mercado
paraguayo y posee el 68% del mercado y tiene previsto incrementar un 60% para
el presente afio brindando un buen servicio a los clientes; genera 37 empleos fijos
y mas de 10 empleos tercerizados, de igual manera, en temporadas altas requieren
mayor cantidad de personal (Ramirez, 2021) cabe especificar que la calidad de
servicio es un factor influyente en la toma de decisiones de los clientes (Diaz, 2018)
asimismo, es la capacidad para proveer diversas aplicaciones, flujos y datos que

garanticen un buen nivel de rendimiento (Machini et al., 2019)

Las librerias necesitan de una integral organizacion que les facilite proyectar
una imagen acorde con su realidad y ofrecer un servicio que logre satisfacer las
expectativas de sus clientes (Torrez, 2021) en cuanto a los principales pilares de
una estrategia de producto o servicio se debe conocer certeramente a quien se
dirige, saber de los beneficios y bondades que aportan y que la diferencia de la
competencia (Conexion ESAN, 2017) por otra parte, el confinamiento por la
aparicion del Covid-19 fomento el comercio electrénico que cubrié la necesidad de
incrementar el nivel cultural y entretenimiento de las familias que recurrieron a las

ofertas literarias. (Vargas, 2022)



La calidad de servicio suele ser medida mediante el modelo de Servperf que
evalla la percepcion de la calidad en el servicio que ofrece una organizacion (Luna,
2017) su medicion se enfoca en cinco dimensiones que son la tangibilidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad (Ramos et al., 2020)

Por otra parte, el plan de marketing estratégico direcciona el futuro de una
empresa, por lo tanto, es esencial para el cumplimiento de las metas y objetivos
corporativos (Vega y Guerrero, 2020) de igual forma, el enfoque en las estrategias
de marca se basan es diferenciar los productos o servicios que ofrece la empresa

de la competencia (Jimenez et al., 2018)

El plan de marketing estratégico representé una hoja de ruta para la
organizacion, justifica y explica las acciones que debe realizar para cumplir los
objetivos y metas trazadas (Mifarro, 2022) del mismo modo, los miembros de la
organizacion deben conocer las caracteristicas del plan estratégico a fin de
involucrarse con las estrategias establecidas y contribuir al cumplimiento de las
mismas, ofreciendo un adecuado servicio de calidad a los clientes que retribuira en

el posicionamiento y rentabilidad de la organizacion (Gonzalez, 2016)

En Perd, las empresas no se han preocupado por ofrecer un buen servicio a los
clientes, es asi que un estudio ejecutado por Global Research Marketng — GRM a
cargo de JL Consultores registré que el 67% de los clientes ostentaron que si tienen
una mala experiencia no regresan al establecimiento ante el 60% que frente a ello
solicita el libro de reclamaciones (Ochoa, 2018) sin embargo, el Ministerio de
Cultura aprob6 el protocolo sanitario para la reapertura de las librerias y su atencion

hasta el consumidor final, tal como se publicé en (Diario El Peruano, 2020)

La empresa de libreria en estudio se encuentra ubicada en la ciudad de Lima,
gue comercializa al por mayor y menor Utiles de escritorio y papeleria, teniendo
presencia en el mencionado rubro, cuenta con una trayectoria de mas de 30 afios
en el mercado. La libreria se distingue por contar con precios promedio y brindar
ofertas para sus clientes, sin embargo, se logra percibir que surgen demoras en la
atencion a los clientes ocasionando incomodidad en los mismos y hasta quejas por
la inadecuada atencion, por otra parte, se observa demora en los despachos de los

productos. En base a lo anteriormente especificado se emprendio el presente



estudio y se plante6 el siguiente problema de investigacion: ¢De qué manera el
plan de marketing estratégico mejora la calidad de servicio en una empresa de

libreria, Lima?

El presente estudio se justificé en el ambito tedrico ya que colaborara con la
comprension sobre la calidad de servicio y el plan de marketing estratégico; de igual
manera, se justificO en el ambito metodoldgico ya que se aplicaron técnicas e
instrumentos validos y confiables, asimismo, se justific6 en el ambito practico ya
gue a través de los resultados obtenidos se desarrollaran estrategias para mejora
la calidad de servicio, y por ultimo se justificé en el ambito social constituyendo una
alternativa de solucion para la empresa de libreria frente a la problematica de
calidad de servicio, asi como también para los emprendedores del mismo sector .

El objetivo general del estudio fue: Proponer un plan de marketing
estratégico que contribuya en mejorar la calidad de servicio en una empresa de
libreria en Lima. De igual forma, los objetivos especificos propuestos fueron:
Diagnosticar la situacion actual de la calidad de servicio en una empresa de libreria
en Lima; Disefiar un plan de marketing estratégico para una empresa de libreria en
Limay Validar la propuesta de plan de marketing estratégico para mejorar la calidad
de servicio de una empresa de libreria. Mientras qué, la hipotesis formulada fue: Si
se propone un plan de marketing estratégico permitird mejorar la calidad de servicio

en una empresa de libreria en Lima.



ll. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Tinoco (2021) en su estudio se enfocd en
proponer un plan de marketing para la microempresa familiar Sunetsa. Fue un
estudio mixto, descriptivo con propuesta. 384 personas constituyeron su muestra.
Los resultados reflejaron que el 44.01% semanalmente adquiere agua embotellada
purificada ante el 39.06% que compra a diario; el 67.19% sostuvieron que el factor
influyente en la compra fue el sabor o calidad frente al 19.79% que indic6 el precio.
Concluy6 que existe un escaso posicionamiento de la marca Agua Cool en la mente
de los consumidores lo que genera compras de productos similares ofrecidos por
la competencia; del mismo modo, la poca publicidad y débil planificacion
contribuyen con el desconocimiento del producto en el mercado objetivo para lo
cual, se ha previsto la propuesta del plan de marketing cuya inversion estimada
representa USD 2 710.

Urrea (2021) en su investigacion elabord un plan estratégico de servicio a fin
de mejorar la satisfaccion del usuario en el area de atencion al ciudadano de la
Gobernacion del Valle del Cauca. 9 828 ciudadanos constituyeron su muestra de
estudio. Fue una investigacion mixta, descriptiva, transversal y retrospectivo. Los
resultados reflejaron que los ciudadanos prefieren acudir de manera presencial a
las oficinas de la Gobernacion a fin de recibir el servicio ofrecido como también
expresar sus inquietudes frente a ello. Concluyé que el planteamiento de
estrategias teniendo en cuenta la matriz de perfil competitivo otorga ventaja
competitiva a la empresa que le facilita posicionarse frente a la competencia y

mejora la satisfaccion del usuario.

Jijébn (2019) en su investigacion disefid una estructura organizacional de
calidad de los servicios en el Hotel Las Palmas. Su estudio fue mixto, descriptivo.
Los resultados registraron que el 47% indicé que el trato que brinda el personal es
excelente ante el 39% que lo calific6 como muy bueno; asimismo, el 85%
manifestaron que las habitaciones son excelentes; el 73% ostent6 que el precio
establecido es muy bueno y, por ultimo, el 86% sefiald que la calidad del servicio
en el hotel de estudio es excelente. La conclusiéon fue que el establecimiento del

plan estratégico contribuird con la estructura de la empresa, de igual manera, le



proporcionard herramientas para que mejore sSu imagen Yy aumente su

posicionamiento en el rubro hotelero, asimismo, permitira la captacion de clientes.

Miranda (2019) en su trabajo de investigacion planteé como objetivo
proponer un plan de marketing para potenciar las actividades realizadas por la
empresa ecuatoriana PROPAR. Tuve un enfoque cuantitativo, no experimental,
descriptivo con propuesta. Los resultados reflejaron que el 80% tienen acceso a
internet a través de sus equipos moaviles y laptops; por otra parte, el 70% de su
produccion es destinada como complementos para los productos de exportacion,
de igual manera, los precios establecidos propician un margen de ganancia entre
el 25% al 30%. Concluy6 que el plan de marketing contribuyé con las actividades
que realiza la empresa PROPAR enfocadas en el suministro de oficina y Utiles

escolares, asi como también los servicios de serigrafia, disefio e impresion.

Bonilla (2018) en su tesis disefi6 un plan de marketing para mejorar el
posicionamiento de un negocio de comercializacion de repuestos para
automotores. Fue un estudio mixto. Su muestra estuvo conformada por 138
clientes. Los resultados obtenidos fueron que el 41.4% destaco a la calidad de
producto como factor importante para los clientes ante el 24.3% que indic6 al precio;
por ultimo, el 44.29% sefial6 a los medios tradicionales como television, prensa
escrita y radio como preferidos para los clientes frente al 30% que prefiere las redes
sociales como medio publicitario. La conclusiéon fue que el plan integral de
marketing incorporard estrategias en base al marketing mix que considera el
producto, precio, plaza y promocién a fin de mejorar el posicionamiento de la

empresa.

A nivel nacional, Suarez et al. (2020) plantearon como objetivo elaborar un
plan estratégico para la empresa San Antonio Trade SAC. Fue un estudio
propositivo, descriptivo. La muestra de estudio la conformaron los clientes de la
empresa. Los resultados sostuvieron que el 58% de la poblaciéon se encuentran
ubicados en la costa; seguido, el 28.1% radica en la sierra 'y el 13.9% pertenece a
la selva. Concluy6 que para la elaboracion del plan estratégico se consideraron
datos del analisis interno y externo realizado, ejecutando las matrices MEFE, MEFI,
MPC, MIO, FODA, MPEYEA, MBCGM MIE Y MGE.



Reyes (2019) en su estudio se enfocd en proponer un modelo de plan
estratégico de marketing para la Distribuidora Delima Norte Comunicaciones SAC,
Comas 2018. Tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo,
explicativo con propuesta. Cuya muestra fueron 50 colaboradores de la empresa
en mencién. Los resultados registraron un nivel bajo del plan estratégico de
marketing que actualmente tenia la empresa. Concluyé que la empresa debe
implementar el plan de marketing estratégico que posee cuatro dimensiones o
fases: primero el andlisis situacional, los objetivos, estrategias de marketing y el

seguimiento 0 monitoreo.

Contreras et al. (2018) en su investigacidbn se enfocaron en proponer
estrategias alineadas a la filosofia Uber. Tuvo un enfoque cuantitativo, no
experimental, descriptivo, proyectivo. Su muestra estuvo compuesta por 434
clientes que residen en Lima Metropolitana. Los resultados reflejaron que el 73.13%
de la poblacién utiliza taxi por aplicativo, el 17.16% usa taxi de la calle, el 5.97%
prefiere un taxi de confianzay el 3.73% opta por taxi de empresa; de igual manera,
el 27.44% solicita el servicio de Uber por seguridad ante el 22.56% que los prefiere
por el precio bajo, el 20.12% sefialan que siempre van a todos los destinos y el
12.80% destac6 su puntualidad y rapidez. Concluy6 que el plan estratégico para
Uber en los afios 2018 — 2022 sostiene que la empresa posee una ventaja
competitiva a través de su marca posicionada a nivel internacional, su estrategia
competitiva es la diferenciacion; de igual forma, la combinacion de innovacion
tecnologia y el turismo en el Pera dan origen a un nuevo servicio Uber Experience
siendo necesario la implementacion del plan estratégico de Uber para el periodo
2018 — 2022.

Carbajal (2018) en su tesis busco establecer la relacion que existe entre el
marketing estratégico con la productividad de la artesania huanuquefia en la
provincia de Huanuco. Fue un estudio descriptivo, explicativo, correlacional. Su
muestra fueron 05 asociaciones artesanales de la provincia de Huéanuco. Los
resultados fueron que el 60% casi siempre enfocan su misién para cumplir con los
objetivos corporativos; el 60% indicaron que a veces analizan a la competencia;
60% casi siempre posee estrategias para que fidelicen a sus clientes; luego, el 60%

realiza capacitaciones para que los trabajadores desarrollen sus habilidades; no



obstante, el 60% casi siempre trasmite sus conocimientos aprendizajes a sus
comparfieros respecto al trabajo y por ultimo, el 60% manifestd que casi siempre se
desarrollan nuevas ideas para la generacion de clientes. Concluyo que el marketing
estratégico se relaciona de una forma significativa con la productividad de la

artesania.

Del Aguila et al. (2018) en su trabajo busco proponer un plan de marketing
para la expansion del servicio Cabify Express en el mercado de e-commerce. Fue
un estudio descriptivo proyectivo. La muestra estuvo conformada por los clientes.
Los resultados sostuvieron que el 30% adquiere sus productos a traves de Linio, el
23% compra en Saga Falabella y el 17% sefal6 que adquiere sus productos
mediante Amazon siendo los tres lideres del e-commerce en el Perl. Concluy6 que
la proyeccion a 10 afios de los ingresos de Cabify Express fue crecer 24 veces
respecto a la facturacion; es decir, pasar de S/ 10 800 000 a 243 099.543; del mismo
modo el proyecto tuvo un VAN de S/ 52 689.377 y una TIR de 123.7%.

A nivel local, Mucha (2021) en su tesis se enfocd en proponer un plan de
marketing estratégico 8p post Covid-19 para la calidad de servicio de la Institucidon
Educativa José Quifionez Gonzales. Fue un estudio no experimental, proyectiva
propositiva. Su muestra estuvo compuesta por 32 padres de familia. Como
resultados se tuvo que la calidad de servicio arrojé un 59.4% de frecuencia mayor
cuyo restante fue 21.6% que lo catalogé en un nivel regular. Su conclusion plasmo
gue el plan de marketing estratégico 8p innovara con la implementacion de
plataformas 4.0 que mejoraran la percepcidén que tienen los clientes, de igual
manera, permitira que se disefien contenidos digitales a su vez permitira la creacion
de campafias digitales publicitarias enfocadas en la captaciéon de clientes y

consolidar la marca en el mercado.

Coello (2020) en su investigacién tuvo como objetivo proponer un plan
estratégico CRM para mejorar la calidad de servicio a los clientes de la discoteca
Tofitos ElI Club. Fue un estudio no experimental, cuantitativo, descriptivo
transaccional y propositiva. Su muestra estuvo compuesta por 568 clientes a
quienes le ejecutd un cuestionario. Los resultados fueron que el 95% de cajas de
cerveza son vendidas a los clientes en tres dias; de igual forma, en cuanto al nivel

de atencion en barra hacia los clientes el 55% calific6 como adecuada; el 13%



sefialé que existe un déficit en la atencién al ingreso; el 70% refirié que existe una
buena atencion en seguridad, por ultimo, el 34% indicé estar conforme con la
atencién en limpieza — bafios. Concluyo que los factores influyentes en la calidad
de servicio fueron la efectividad de los planes estratégicos CRM, estrategias de
optimizacién de la calidad; luego, el nivel de eficiencia de los accesorios fue
adecuado vy, por ultimo, se mejoro la atencion al publico objetivo del restaurante

debido a que se plantearon estrategias tacticas.

Morales (2018) se centrd en proponer un plan de marketing estratégico para
aumentar el posicionamiento de la empresa consultora Franball SAC. Fue un
estudio no experimental, descriptivo con propuesta. Su muestra lo conformaron 50
clientes. Los resultados reflejaron que el 36% cataloga como primera opcién a la
empresa KIBE Construcciones y solo el 22% conocen a la empresa consultora
Franball. Concluyé que la implementacion del plan de marketing estratégico
contribuira con el posicionamiento de la empresa consultora Franball es el mercado

globalizado y que es totalmente competitivo.

Ludefia (2018) en su tesis se centré en proponer un plan de marketing
estratégico para mejorar el posicionamiento en Mypes del giro venta de ropa en el
mercado central. Fue un estudio no experimental, propositivo. 61 empresas
formaron parte de la muestra de investigacion. Los resultados indicaron que el
42.62% refirid el precio como ventaja diferencial ante el 39.34%que sefialo a la
calidad; el 36.07% ostenta las ofertas como accion que les permite diferenciarse de
la competencia ante el 32.79% que indico las promociones y el 31.15% manifestd
los descuentos; por consiguiente, el 32.79% refirieron que la calidad es un valor
gue caracteriza al negocio frente al 27.87% que ostentaron al factor precio.
Concluyé que se debe implementar el plan marketing estratégico para el
mejoramiento de las Mypes en el giro de venta de ropa en el mercado central cuyos
resultados favorables que provocara oscilan en S/ 80 500 en los afios 2018 -2019.

Carmen y Zavala (2018) en su tesis se enfocaron en proponer un plan de
marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa Impacto Creativo
Producciones EIRL. Fue una investigacion no experimental, descriptivo con
propuesta. Cuya muestra fueron 13 empresas. Los resultados sostuvieron que el

61.7% considera que siempre los servicios de marketing ofrecidos por la empresa



son importantes para mejorar la empresa ante el 53.8% del total de encuestados
gue sostuvieron que la empresa es distinta a la competencia del mismo rubro; el
53.8% manifesté que siempre la calidad del servicio distingue a la empresa en
mencién; el 76.9% ostentaron que siempre la empresa destaca la discrecion del
servicio que realiza ante el 53.8% que sostuvieron que casi siempre la empresa
ofrece soluciones para mejorar el proceso de solucion de conflictos o problemas.
Concluyeron que el plan de marketing para mejorar el posicionamiento de la
empresa alberga estrategias de penetracion de mercado a través de redes sociales

para captar una mayor cantidad de clientes potenciales.

El marketing es un proceso clave para las empresas, les permite el
cumplimiento de los objetivos establecidos a través de la creacion, entrega y
comunicacién del valor agregado al mercado objetivo, que lo diferenciara de la
competencia (Kotler y Armstrong, 2017) asimismo, la American Marketing
Association sostiene que el marketing es un proceso de creacién, organizacion,
comunicacion y transmision de valor a los clientes asimismo gestiona las relaciones

entre las empresas con los clientes y partes interesadas (Wu et al., 2019)

Marketing estratégico engloba procesos orientados a satisfacer las
necesidades de los clientes en mediano a largo plazo representando nuevas

oportunidades econdmicas atractivas para la organizacion (Sainz de Vicufa, 2017)

Plan de marketing estratégico es una herramienta que tienen las empresas
para que tomen decisiones estratégicas de marketing, representa una ventaja
competitiva y los beneficios seran obtenidos en los tres afios proximos (Sainz de
Vicuia, 2017)

Los elementos del plan de marketing estratégico se dividen en tres fases:
diagnéstico de la situacion que se subdivide en analisis de situacion interna y
analisis de situacion externa; seguido, decisiones estratégicas de marketing que
contiene el planteamiento de los objetivos y las estrategias de marketing; por ultimo,
las decisiones operativas de marketing que contienen planes de accion y el

presupuesto (Sainz de Vicufa, 2017).

En relacion a los usuarios, la calidad se relaciona con la satisfaccion, a mayor

calidad mejor serd la satisfaccion de las preferencias en los consumidores, por lo



tanto, la calidad de servicio representa una ventaja competitiva y sostenible para

las empresas (Akdere et al., 2018)

Calidad de servicio hace referencia al rendimiento que tiene un servicio bajo
la percepcion de los usuarios o clientes (Animesh et al., 2018) asimismo, la calidad
de servicio se concibe como una exhaustiva evaluacion del cliente sobre un servicio
especifico, donde mide el grado de cumplimiento de sus expectativas con su nivel
de satisfaccion (Pakurar et al., 2019)

El modelo Servperf es una herramienta que sirve para evaluar la calidad de
servicio de una empresa, miden el desempefio de un servicio bajo la perspectiva
de los usuarios o clientes para ello se tienen en cuenta cinco elementos o aspectos
que son los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia (Ramos et al., 2020)

En cuanto a las dimensiones de la calidad de servicio se tuvieron en cuenta
los componentes del modelo Servperf que son los elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia, para mayor detalle a continuacion:

Elementos tangibles engloba aquellos elementos visibles de una empresa
dentro de los cuales se encuentra el equipamiento, instalaciones fisicas y
apariencia de los colaboradores (Sadiq y Mehedi, 2021) cuyos indicadores son
infraestructura adecuada que se desarrolla con la finalidad de identificar
oportunamente los riesgos asi como la evaluacion del cumplimiento adecuado de
las funciones dado que se cuenta con las condiciones Optimas (Terrence, 2022)
seguido, el equipamiento moderno que alberga la incorporacion de la tecnologia
para el desarrollo de las actividades o funciones (Skrypnik et al., 2020) luego, el
ambiente laboral agradable que es reforzado por la cultura organizativa, motivacion
laboral y el entorno de trabajo se relaciona con la disciplina de los colaboradores al
momento de cumplir con sus funciones y por ultimo, la ubicacion accesible que
contribuye a que los responsables de una empresa puedan tomar decisiones
multicriterio (Oznil et al., 2020)
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La dimension fiabilidad es la capacidad que tienen los trabajadores en una
empresa a fin de cumplir con las tareas o funciones asignadas de una forma
correcta e indefectible a su vez incrementa el involucramiento de los usuarios con
el servicio (Ali y Umer, 2020) cuyos indicadores son trato cordial que tiene
incidencia directa en la satisfacciéon de los clientes respecto a la atencion que
reciben en la organizaciéon (Abu et al., 2018) de igual manera, la comunicacion
asertiva refiere el dialogo que establecen los colaboradores con los clientes de la
empresa (Yu y Sean, 2019) seqguido, la capacitacion al personal se desarrolla con
la finalidad de optimizar las habilidades, conocimientos y destrezas que poseen los
colaboradores para que contribuyan con los objetivos de la empresa (Petrakis et
al., 2018) luego, la rapidez en la atencion es un factor importante para los clientes
debido a la poca asignacién de tiempo para acudir a la empresa, siendo
indispensable que en la actualidad el colaborador se apoye en las tecnologias de
informacion, aplicaciones, equipos moviles y aplicaciones digitales para mejorar la
atencion a los clientes (Soufiane et al., 2021) y la entrega sin errores que debe
formar parte de una politica en la organizacién donde su atencién y la entrega de
sus productos deben estar libres de errores (Versanis et al., 2019)

La capacidad de respuesta hace énfasis en la prontitud con la que se
responde a los servicios solicitados por los usuarios o clientes (Mohammed y
Muhammad, 2019) sus indicadores son puntualidad destacando que la puntualidad
en las entregas de mercancias o la calidad de servicio brindado repercuten de
forma directa en la satisfaccion de los clientes (Salim et al., 2021) seguido, la
identificacion del personal que se encuentra vinculada con las emociones y
repercuten en el desempefio de los colaboradores, por lo cual las empresas se
deben preocupar en mitigar los impactos negativos suscitados por los constantes
cambios en un organizacion (Gasmen et al., 2018) de igual forma, la disponibilidad
de atencion por parte de los trabajadores que representa un factor valorado por los
clientes o usuarios (Pei, 2018) y por ultimo, la solucion de problemas que refleja la
capacitacion que tiene un trabajador para que de forma sostenible direccione una
situacion negativa, demostrando sus habilidades, destrezas y conocimientos para

revertir el incidente (Leyer et al., 2018)
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La seguridad es reflejada por la confianza que pueda transmitir el personal
gue labora en la empresa, se manifiesta con un trato cortes, donde el colaborador
demuestre conocer sobre el servicio que esta ofreciendo y absuelve cualquier
inquietud que tenga el usuario o cliente (Raza et al., 2019) sus indicadores son
confianza en los colaboradores basada en la comunicacion organizativa
transparente y el compromiso que tienen los trabajadores con la empresa, por lo
cual, brindan un buen servicio y se preocupar por retener a los clientes (Jiang &
Luo, 2018) y la confianza en la empresa también conocida como confianza
empresarial y es una situacion de aseguramiento ante la competencia, no obstante,
la empresa debe redireccionar esfuerzos e innovar frecuentemente asi como
diversificar sus productos o servicios para ofrecer un valor agregado que le permita

diferenciarse de otras organizaciones (Bielienkova et al., 2021)

La dimensidn empatia abarca la presentacion de atencién afectuosa y
personalizada que brinda la empresa a sus clientes (Saeed et al.,, 2018) sus
indicadores son atencién personalizada donde la empresa se aboca a una atencion
de representacion del usuario teniendo en consideracion los distintos perfiles de
clientes y las diversas necesidades que presentan (Chuhan et al., 2019) seguido,
el horario de atencion adecuado contribuye con la organizacion de tiempos tanto
para los colaboradores que forman parte de la empresa como para los usuarios y
clientes quienes deben acudir al establecimiento en el rango de horas establecido
(Mrnikova et al., 2018) asimismo, la capacidad de escucha activa que representa
una inferencia activa por parte del colaborador frente a las expresiones, atributos
léxicos, palabras y sefiales acusticas que emiten los demas, a lo cual da respuesta
(Friston et al., 2021) de igual manera, las relaciones interpersonales de los
colaboradores radica en la motivacion por preocuparse por los demas, teniendo
injerencia en el bienestar personal y la satisfaccion de brindar y recibir un afecto
positivo (Le et al., 2018) y por ultimo la recomendacion de la empresa contribuye
positivamente con el rendimiento financiero de la organizacibn y a su vez

incrementa los beneficios para los clientes y la empresa (Alhawamdeh, 2021)
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018) el tipo de investigacion fue basica
con propuesta dado que se describiran las caracteristicas y propiedades
correspondientes a cada una de las variables; es decir, se detallardn los
componentes y elementos del plan de marketing estratégico y la calidad de
servicio; por consiguiente, (Hurtado, 2015) sostuvo que una investigacion
propositiva se basa en la informacion detallada sobre el fenébmeno abordado a
fin de plantear una propuesta o alternativa de solucién frente a esa
problematica; en el presente estudio se elaboré una propuesta de un plan de
marketing estratégico para mejorar la calidad de servicio en una empresa de

libreria.

El disefio de investigacién fue no experimental, transversal descriptivo
de corte propositivo, debido a que las variables de estudio no fueron
manipuladas deliberadamente sino se abordaron en su lugar natural de origen
(Herndndez y Mendoza, 2018) es decir, se formulé el plan de marketing
estratégico para mejorar la calidad de servicio que brinda la empresa de libreria

en Lima.
Su esquema de disefio de investigacion es el siguiente:

Figura 1. Esquema de la investigacion
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Dénde:

M: Muestra

O: Observacion

T: Teorias

P: Propuesta del plan de marketing estratégico

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Plan de marketing estratégico

Definicién conceptual: es una herramienta que tienen las empresas para
gue tomen decisiones estratégicas de marketing, representa una ventaja
competitiva y los beneficios seran obtenidos en los tres afios proximos (Sainz
de Vicufa, 2017)

Definicién operacional: es un mecanismo que elaboran las compafias y
negocios con el fin de obtener estrategias que le permitan crecer. Para fines de
la presente investigacion, el plan de marketing estratégico se dividira en tres
fases: diagndstico de la situacion, decisiones estratégicas de marketing; y las

decisiones operativas de marketing.
Variable dependiente: Calidad de servicio

Definiciéon conceptual: Es una exhaustiva evaluacion del cliente sobre un
servicio especifico, donde mide el grado de cumplimiento de sus expectativas

con su nivel de satisfaccion (Pakurér et al., 2019)

Definicién operacional: La calidad de servicio es observar al usuario en
base a un servicio, se medira a través del modelo Servperf que evalla cinco
aspectos en una organizacion, los cuales son elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Escala de medicion: Escala de Likert
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblaciéon es el conjunto de sujetos que cumplen con ciertas
caracteristicas que son necesarias para un estudio determinado (Otzen y
Manterola, 2017) En el presente estudio la poblacion estuvo compuesta por 50
clientes registrados de la empresa de libreria, por ser la poblacion una cantidad
pequefia, no existira muestra ni muestreo, es decir; se usé una poblacién

censal.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas consideradas en la presente investigacion son las

siguientes:

Encuesta: es una técnica mas utilizada en la recoleccion de informacion
ya que su aplicacion no es compleja y se aboca a grupos masivos de personas
0 muestras representativas de una poblacién con facilidad, a su vez permite
gue de forma sistematica se obtengan datos para analisis de las caracteristicas,
elementos, propiedades de fendmenos o sucesos (Falcon et al., 2019), la cual

se utilizé para medir la calidad de servicio de la libreria en estudio.

Los instrumentos que se aplicaron a los miembros de la muestra son los

siguientes:

Cuestionario: es el instrumento metodolégico de la encuesta, constituye
un listado de preguntas sistematicas y orientadas a recopilar informacion sobre
un tema determinado (Feria et al., 2020) En el presente estudio se considero
un cuestionario para medir la variable de calidad de servicio, el cual constara
de 22 interrogantes que serdn medidas con la Escala Likert teniendo en cuenta
la siguiente valoracion: 1) Totalmente en desacuerdo; 2) En desacuerdo, 3) Ni

de acuerdo ni en desacuerdo, 4) De acuerdo y 5) Totalmente de acuerdo.

3.5. Procedimientos
En primera instancia se envio una carta de autorizacion a la empresa de
libreria para la confirmacion de accesibilidad en el desarrollo de la

investigacion.
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Seguido se informd a los clientes el propdsito del estudio a fin de obtener

el consentimiento informado y su participacion voluntaria.

A su vez se construyo un cuestionario enfocado a medir cada uno de las
dimensiones e indicadores de la calidad de servicio, que posteriormente debera
ser validado por juicio de expertos donde tres especialistas en la materia
revisaran el cuestionario proporcionando sugerencias para la modificacion del

mismo, llegando a obtener el cuestionario final que se utilizara.

Se plasmo el cuestionario de calidad de servicio en Google Forms para
su difusion online a los clientes de la empresa de libreria, a quienes se les hara
llegar el link a través de su correo electrénico y/o WhatsApp; contando con la
totalidad de participantes se procedié en descargar el documento en Microsoft

Excel que proporciona Google para realizar el conteo respectivo.

3.6. Método de andlisis de datos

Para el analisis de informacién se recurrio a la estadistica descriptiva
donde se determinaron las frecuencias correspondientes a cada dimension
abordada de la variable. Los datos recopilados fueron ingresados en el software
estadistico SPSS version 26 para el procesamiento respectivo donde se

obtuvieron tablas y graficos que facilitaron el entendimiento de los resultados.

3.7. Aspectos éticos

La investigacibn no debe dejar de lado el ambito ético durante el
desarrollo de la misma para lo cual debe cumplir con principios o normas que
proporcionen beneficios a los participantes y minimicen los dafios o riesgos que
se puedan suscitar; dentro de los principios éticos se encontraron los
siguientes: principio de respeto por las personas también conocido como
autonomia se enfoca en reconocer el potencial que tienen las personas para
tomar decisiones ante lo cual deben tener el consentimiento informado; otro
principio es la beneficencia que se conoce como el principio de no maleficencia
basado en la proteccién de riesgos y minimizacién de dafios y por ultimo, el
principio de justicia donde a cada participante se le asignar la carga y beneficios
de forma equitativa, teniendo la oportunidad de ser elegidos para la

investigacion (Miranda y Villasis, 2019).
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El trabajo de investigacion se encuentra redactado bajo las normas de
APA 7ma. Edicién y conformen al codigo de ética de investigacion de la

Universidad César Vallejo.
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RESULTADOS
En cuanto a los resultados de la encuesta aplicada a los clientes respecto al

primer objetivo especifico, se obtuvieron los siguientes:

Tabla 1

Niveles de la variable calidad de servicio

VAR Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 33 66%
Alto 17 34%
TOTAL 50 100%

Nota. Los niveles de calidad de servicio en la empresa de libreria de Lima,
registro un nivel medio del 66% y con un nivel alto el 34% de los clientes que

fueron encuestados.
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Tabla 2

Nivel de la dimension elementos tangibles

Elementos tangibles Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 22%
Medio 35 70%
Alto 4 8%
TOTAL 50 100%

Nota: Los niveles de la dimension elementos tangibles en una empresa de

libreria en Lima, presentd un nivel medio el 70%; un nivel bajo el 22% y un

nivel alto el 8% del total de encuestados.
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Tabla 3

Niveles de la dimension fiabilidad

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 18%
Medio 30 60%
Alto 11 22%
TOTAL 50 100%

Nota. Los niveles de la dimensién fiabilidad en la empresa de libreria en
Lima, sostuvo un nivel medio con el 60%, un nivel alto con el 22% y un nivel

bajo con el 18% del total de los clientes que se encuestaron.
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Tabla 4

Niveles de la dimensién capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 16%
Medio 27 54%
Alto 15 30%
TOTAL 50 100%

Nota. Los niveles de la dimension capacidad de respuesta en la libreria,
mostré un nivel medio con el 54%, un nivel alto con el 30% y un nivel bajo

con el 16% del total de los clientes encuestados.
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Tabla 5

Niveles de la dimensién seguridad

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 16%
Medio 24 48%
Alto 18 36%
TOTAL 50 100%

Nota. Los niveles de la dimension seguridad en la empresa de libreria de

Lima, indic6 un nivel medio con un 48%, un nivel alto con el 36% y un nivel

bajo de seguridad con un 16% de acuerdo a la totalidad de clientes

encuestados.
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Tabla 6

Niveles de la dimensién de empatia

Empatia Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 12%
Medio 22 44%
Alto 22 44%
TOTAL 50 100%

Nota. Los niveles de la dimension empatia en la empresa de libreria de Lima,

presentd un nivel alto y un nivel medio con un 44% respectivamente de

empatia y el nivel bajo con un 6% del total de clientes que fueron

encuestados.
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V.  DISCUSION

Teniendo en consideracion los resultados obtenidos de la aplicacion de
encuesta; para el primero objetivo especifico que fue diagnosticar la situacién actual
de la calidad de servicio en una empresa de libreria en Lima se tuvo en la tabla 1
que el 66% de los encuestados lo calificaron en un nivel medio; estos resultados
son similares a la investigacion realizada por (Morales, 2018) quien concluyé que
solo el 22% conocen a la empresa consultora Franball para lo cual era necesario la
implementaciéon del plan de marketing estratégico a fin de incrementar la
participacién de la empresa en el mercado; asimismo, resultados similares tuvo el
estudio de (Reyes, 2019) cuyos resultados registraron un nivel bajo del plan
estratégico de marketing que actualmente tenia la empresa; esto se basa en lo
sefialado por (Sainz de Vicufia, 2017) quien sostuvo que el marketing estratégico
engloba procesos orientados a satisfacer las necesidades de los clientes en
mediano a largo plazo representando nuevas oportunidades econémicas atractivas

para la organizacion.

En la tabla 2, se tuvo como resultados que la dimension elementos tangibles
en una empresa de libreria en Lima presentd un nivel medio el 70% de los clientes
encuestados esto coincide con la investigacion de (Coello, 2020) quien identificd
gue el 55% de los clientes ostentaron un nivel adecuado en cuanto a la atencién en
barra; el 13% sefalé que existe un déficit en la atencién al ingreso; el 70% refirié
gue existe una buena atenciéon en seguridad, por ultimo, el 34% indic6 estar
conforme con la atencion en limpieza — bafos; esto se basa en lo indicado por
(Sadig y Mehedi, 2021) quienes manifestaron que los elementos tangibles son
aquellos elementos visibles de una empresa dentro de los cuales se encuentra el
equipamiento, instalaciones fisicas y apariencia de los colaboradores y cuyos
indicadores fueron infraestructura adecuada que se desarrolla con la finalidad de
identificar oportunamente los riesgos asi como la evaluacion del cumplimiento
adecuado de las funciones dado que se cuenta con las condiciones éptimas
(Terrence, 2022) seguido, el equipamiento moderno que alberga la incorporacién
de la tecnologia para el desarrollo de las actividades o funciones (Skrypnik et al.,
2020) luego, el ambiente laboral agradable que es reforzado por la cultura

organizativa, motivacion laboral y el entorno de trabajo se relaciona con la disciplina
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de los colaboradores al momento de cumplir con sus funciones y por ultimo, la
ubicacion accesible que contribuye a que los responsables de una empresa puedan

tomar decisiones multicriterio (Oznil et al., 2020)

Por otro lado, en la tabla 3, la dimensién fiabilidad en la empresa de libreria
en Lima sostuvo un nivel medio con el 60% del total de encuestados; estos
resultados se asemejan a la realidad identificada en el estudio de (Del Aguila et al.,
2018) quienes identificaron que el 30% adquiere sus productos a través de Linio, el
23% compra en Saga Falabella y el 17% sefiald que adquiere sus productos
mediante Amazon siendo los tres lideres del e-commerce en el Peru; esto se basa
en lo sefialado por (Ali y Umer, 2020) quienes refirieron que la fiabilidad es la
capacidad que tienen los trabajadores en una empresa a fin de cumplir con las
tareas o funciones asignadas de una forma correcta e indefectible a su vez
incrementa el involucramiento de los usuarios con el servicio; cuyos indicadores
fueron el trato cordial que tiene incidencia directa en la satisfaccion de los clientes
respecto a la atencion que reciben en la organizacion (Abu et al., 2018) de igual
manera, la comunicacion asertiva refiere el dialogo que establecen los
colaboradores con los clientes de la empresa (Yu y Sean, 2019) seguido, la
capacitacion al personal se desarrolla con la finalidad de optimizar las habilidades,
conocimientos y destrezas que poseen los colaboradores para que contribuyan con
los objetivos de la empresa (Petrakis et al., 2018) luego, la rapidez en la atencién
es un factor importante para los clientes debido a la poca asignacion de tiempo para
acudir a la empresa, siendo indispensable que en la actualidad el colaborador se
apoye en las tecnologias de informacién, aplicaciones, equipos modviles y
aplicaciones digitales para mejorar la atencion a los clientes (Soufiane et al., 2021)
y la entrega sin errores que debe formar parte de una politica en la organizacion
donde su atencion y la entrega de sus productos deben estar libres de errores
(Versanis et al., 2019).

Simultaneamente, la tabla 4 registr6 un nivel medio de la dimension
capacidad de respuesta con el 54% de los clientes encuestados; cuyos resultados
fueron semejantes al estudio de (Mucha, 2021) quien ostenté como resultados que
la calidad de servicio arrojo un 59.4% de frecuencia mayor cuyo restante fue 21.6%

gue lo catalog6 en un nivel regular; basado en lo referido por (Mohammed y
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Muhammad, 2019) quienes manifestaron que la capacidad de respuesta hace
enfasis en la prontitud con la que se responde a los servicios solicitados por los
usuarios o clientes; sus indicadores fueron la puntualidad destacando que la
puntualidad en las entregas de mercancias o la calidad de servicio brindado
repercuten de forma directa en la satisfaccién de los clientes (Salim et al., 2021)
seguido, la identificacion del personal que se encuentra vinculada con las
emociones Yy repercuten en el desempefio de los colaboradores, por lo cual las
empresas se deben preocupar en mitigar los impactos negativos suscitados por los
constantes cambios en un organizacién (Gasmen et al., 2018) de igual forma, la
disponibilidad de atencion por parte de los trabajadores que representa un factor
valorado por los clientes o usuarios (Pei, 2018) y por ultimo, la solucién de
problemas que refleja la capacitacion que tiene un trabajador para que de forma
sostenible direccione una situacion negativa, demostrando sus habilidades,

destrezas y conocimientos para revertir el incidente (Leyer et al., 2018).

Asimismo, en la tabla 5, el 48% de los encuestados registraron un nivel alto
de la dimension seguridad; con resultados similares fue el estudio de (Contreras et
al., 2018) quien concluyé que el 73.13% de la poblacion utiliza taxi por aplicativo, el
17.16% usa taxi de la calle, el 5.97% prefiere un taxi de confianza y el 3.73% opta
por taxi de empresa; de igual manera, el 27.44% solicita el servicio de Uber por
seguridad ante el 22.56% que los prefiere por el precio bajo, el 20.12% sefialan que
siempre van a todos los destinos y el 12.80% destac6 su puntualidad y rapidez;
esto se basa en lo mencionado por (Raza et al., 2019) quienes indicaron que la
seguridad es reflejada por la confianza que pueda transmitir el personal que labora
en la empresa, se manifiesta con un trato cortes, donde el colaborador demuestre
conocer sobre el servicio que esta ofreciendo y absuelve cualquier inquietud que
tenga el usuario o cliente; sus indicadores fueron la confianza en los colaboradores
basada en la comunicacion organizativa transparente y el compromiso que tienen
los trabajadores con la empresa, por lo cual, brindan un buen servicio y se
preocupar por retener a los clientes (Jiang & Luo, 2018) y la confianza en la
empresa también conocida como confianza empresarial y es una situacion de
aseguramiento ante la competencia, no obstante, la empresa debe redireccionar

esfuerzos e innovar frecuentemente asi como diversificar sus productos o servicios
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para ofrecer un valor agregado que le permita diferenciarse de otras organizaciones
(Bielienkova et al., 2021).

Por dltimo, la tabla 6 reflej6 que el 44% de los clientes encuestados
registraron un nivel alto y medio respectivamente en cuanto a la dimension empatia,
estos resultados coinciden con el estudio de (Jijon, 2019) quien tuvo como
resultados que el 47% indic6 que el trato que brinda el personal es excelente ante
el 39% que lo calific6 como muy bueno; asimismo, el 85% manifestaron que las
habitaciones son excelentes; el 73% ostentd que el precio establecido es muy
bueno y, por dltimo, el 86% sefialo que la calidad del servicio en el hotel de estudio
es excelente; esto se basa en lo referido por (Saeed et al., 2018) quienes sefialaron
gue la empatia abarca la presentacion de atencidén afectuosa y personalizada que
brinda la empresa a sus clientes; sus indicadores son atencion personalizada donde
la empresa se aboca a una atencidén de representacion del usuario teniendo en
consideracion los distintos perfiles de clientes y las diversas necesidades que
presentan (Chuhan et al.,, 2019) seguido, el horario de atencion adecuado
contribuye con la organizacion de tiempos tanto para los colaboradores que forman
parte de la empresa como para los usuarios y clientes quienes deben acudir al
establecimiento en el rango de horas establecido (Mrnikova et al., 2018) asimismo,
la capacidad de escucha activa que representa una inferencia activa por parte del
colaborador frente a las expresiones, atributos Iéxicos, palabras y sefiales acusticas
gue emiten los demas, a lo cual da respuesta (Friston et al., 2021) de igual manera,
las relaciones interpersonales de los colaboradores radica en la motivacion por
preocuparse por los demas, teniendo injerencia en el bienestar personal y la
satisfaccion de brindar y recibir un afecto positivo (Le et al., 2018) y por ultimo la
recomendacion de la empresa contribuye positivamente con el rendimiento
financiero de la organizacion y a su vez incrementa los beneficios para los clientes

y la empresa (Alhawamdeh, 2021).

Se disefi6é un plan de marketing estratégico para una empresa de libreria en
Lima, el cual estuvo conformado por tres etapas que fueron el diagndstico de la
situacion que albergé el analisis interno y externo de la empresa de libreria; luego
la fase de decisiones estratégicas considerando los objetivos y estrategias del plan

de marketing estratégico y finalmente las decisiones operativas que consistieron en
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el desarrollo de capacitaciones, acciones corporativas, talleres y charlas que
conlleven al mejoramiento de la calidad de servicio; estos resultados se asemejan
al estudio de (Carbajal, 2018) cuyos resultados fueron que el 60% casi siempre
enfocan su mision para cumplir con los objetivos corporativos; el 60% indicaron que
a veces analizan a la competencia; 60% casi siempre posee estrategias para que
fidelicen a sus clientes; luego, el 60% realiza capacitaciones para que los
trabajadores desarrollen sus habilidades; no obstante, el 60% casi siempre trasmite
sus conocimientos aprendizajes a sus compafieros respecto al trabajo y por ultimo,
el 60% manifestd que casi siempre se desarrollan nuevas ideas para la generacién
de clientes y esto se basa en lo especificado por (Sainz de Vicufa, 2017) quien
sostuvo que el plan de marketing estratégico es una herramienta que tienen las
empresas para que tomen decisiones estratégicas de marketing, representa una
ventaja competitiva y los beneficios serdn obtenidos en los tres afios préximos;
asimismo, los elementos del plan de marketing estratégico se dividen en tres fases:
diagnoéstico de la situacion que se subdivide en analisis de situacion interna y
andlisis de situacidn externa; seguido, decisiones estratégicas de marketing que
contiene el planteamiento de los objetivos y las estrategias de marketing; por ultimo,
las decisiones operativas de marketing que contienen planes de accion y el

presupuesto.

Se validé la propuesta de plan de marketing estratégico para mejorar la
calidad de servicio de una empresa de libreria en Lima siendo sometida a juicio de
expertos, donde tres especialistas que fueron el Dr. Esdras Joel Torres Vargas; la
Mg. Key Zuyet Seminario Serquen y la Mg. Judith Carrion Acha fueron los
responsables de la revision y verificacibn de la propuesta, brindando
recomendaciones necesarias para el perfeccionamiento de la misma; esto se
vincula con lo establecido por (Sainz de Vicufia, 2017) quien plante6 que el plan de
marketing estratégico es una herramienta que tienen las empresas para que tomen
decisiones estratégicas de marketing, representa una ventaja competitiva y los

beneficios seran obtenidos en los tres afios proximos.

Finalmente, respecto al objetivo general que fue proponer un plan de
marketing estratégico que contribuya a mejorar la calidad de servicio en una

empresa de libreria; se inicié con el diagnostico la situacién reflejando que el 66%
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de los encuestados lo calificaron en un nivel medio a la calidad de servicio que
brinda la empresa, asimismo se realizo el andlisis interno de la libreria haciendo
uso de la matriz FODA; de igual manera, se analiz6 en entorno externo utilizando
la matriz PESTEL; seguido a ello, las decisiones estratégicas donde se
establecieron los objetivos y se formularon las estrategias necesarias para el plan
de marketing estratégico, dando lugar a las decisiones operativas que albergaron
las actividades que se desarrollaran para mejorar la calidad de servicio dentro de
las cuales se encuentran talleres, acciones corporativas, charlas y capacitaciones
a los colaboradores de la empresa de libreria en Lima; esto se basa en lo sefialado
por (Sainz de Vicuia, 2017) quien refirio que el Marketing estratégico engloba
procesos orientados a satisfacer las necesidades de los clientes en mediano a largo
plazo representando nuevas oportunidades econOmicas atractivas para la
organizacion; asimismo, (Animesh et al., 2018) ostentaron que la calidad de servicio
hace referencia al rendimiento que tiene un servicio bajo la percepcion de los
usuarios o clientes; del mismo modo, (Pakurar et al., 2019) indicaron que la calidad
de servicio se concibe como una exhaustiva evaluacién del cliente sobre un servicio
especifico, donde mide el grado de cumplimiento de sus expectativas con su nivel

de satisfaccion.
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VI.

CONCLUSIONES

Se diagnostic6 un nivel medio en cuanto a la variable calidad de servicio; de

igual manera, para cada una de sus dimensiones.

Se disefid el plan de marketing estratégico para una empresa de libreria en
Lima, el cual estuvo conformado por tres etapas que fueron el diagnéstico;

las decisiones estratégicas y, por ultimo, las decisiones operativas.

Se validé la propuesta de plan de marketing estratégico para mejorar la
calidad de servicio de una empresa de libreria en Lima a través de juicio de
expertos, donde los tres especialistas manifestaron que la propuesta es
acorde y racional, que las estrategias de marketing y los planes de accion
son correctas y necesarias para mejorar la calidad de servicio en la empresa

de libreria.

El plan de marketing estratégico fue orientado a mejorar la calidad de
servicio, estuvo conformado por tres fases: el diagndstico de la situacién que
alberga el andlisis interno y externo de la empresa; las decisiones
estratégicas que contienen el planteamiento de los objetivos y formulacién
de estrategias y por ultimo, las decisiones operativas que contiene el plan de

accion y presupuesto respectivo.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Alos directivos de la empresa de libreria autorizar la implementacion del

plan estratégico de marketing a fin de mejorar la calidad de servicio

mediante la ejecucion de las estrategias planteadas.

. A los directivos de la empresa de libreria se les sugiere revisar los

resultados y tener en cuenta sus debilidades para mejorar y superar cada

una de ellas, con la finalidad de brindar un servicio de calidad.

. Alos trabajadores cumplir con las actividades establecidas en el plan a

fin de ofrecer un buen servicio a los clientes; de igual manera, aportar
con los nuevos conocimientos adquiridos para la ejecucion de

actividades de retroalimentacion.

. A otros investigadores profundizar en el estudio respecto al plan de

marketing estratégico y la calidad de servicio, asi como orientar el plan
de marketing estratégico en su aplicacion a empresas de otros rubros

del mercado.
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VIIl. PROPUESTA
PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN
UNA EMPRESA DE LIBRERIA, LIMA

l. INTRODUCCION

La calidad de servicio en las empresas se enfocan en el rendimiento que
tiene un servicio desde la percepcidén de los clientes o consumidores tal como
sefalaron (Animesh et al., 2018) siendo necesario que las organizaciones evallen

constantemente la calidad del servicio que ofrecen a su publico objetivo.

Frente a la problematica registrada en la empresa de libreria en Lima donde
el 66% de los clientes encuestados sostuvieron un nivel medio de la calidad de
servicio; se ha creido conveniente elaborar la presente propuesta de plan de
marketing estratégico para mejorar la calidad de servicio en la empresa

mencionada.

A continuacion, se presenta el esquema de la propuesta del plan de
marketing estratégico, que estd conformado por tres fases a fin de mejorar la

calidad de servicio en una empresa de libreria.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacién de variables

afos proximos (Sainz de
Vicuia, 2017)

estratégicas
de
marketing

o de los
objetivos

Estrategias
de marketing

Variables | Definicion conceptual Definicion operacional Dimension | Indicadores | Escalade
de medicion
estudio
Plan de Es una herramienta que Es un mecanismo que elaboran las Diagnostico | Analisis de Escala de
marketing | tienen las empresas para | compafias y negocios con el fin de obtener de la situacion Likert
estratégico | que tomen decisiones estrategias que le permita crecer, para fines | situacion interna

estratégicas de de la presente investigacion, el plan de —

marketing, representa marketing estratégico se dividira en tres A.nal'sl'? de

una ventaja competitiva y | fases: diagnostico de la situacion, decisiones situacion

los beneficios seran estratégicas de marketing; y las decisiones externa

obtenidos en los tres operativas de marketing. Decisiones | Planteamient




Decisiones | Planes de
operativas accion
de
marketing Presupuesto
Calidad de | Es una exhaustiva La calidad de servicio es observar al usuario | Elementos Infraestructur | Escala de
servicio evaluacion del cliente en base a un servicio, se medira a través del | tangibles a adecuada Likert
sobre un servicio modelo Servperf que evalla cinco aspectos : :
especifico, donde mide el | en una organizacion, los cuales son Equipamiento
grado de cumplimiento de | elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de moderno
Sus expectativas con su respuesta, seguridad y empatia. Ambiente
nivel de satisfaccion agradable
(Pakurar et al., 2019)
Ubicacion
accesible
Fiabilidad Trato cordial

Comunicacié
n asertiva

Capacitacion
al personal

Rapidez en la
atencion

Entrega sin
errores




Capacidad
de
respuesta

Puntualidad

Identificacion
del personal

Disponibilida
d de atencioén

Solucion de
problemas

Seguridad

Confianza en
los
colaboradore
S

Confianza en
la empresa

Empatia

Atencién
personalizad
a

Horario de
atencion
adecuado




Capacidad de
escucha
activa

Relaciones
interpersonal
es

Recomendaci
ondela
empresa




Anexo 2. Cuestionario

Cuestionario de medicion de la calidad de servicio
Estimado (a) cliente:
Reciba un cordial saludo y a su vez le informamos que el presente cuestionario
tiene como objetivo diagnosticar el estado actual de la calidad de servicio en una
empresa de libreria, por lo que apelamos a su analisis y veracidad en las respuestas
gue tienen caracter anénimo.
Tenga en cuenta la siguiente escala de valoracion:
1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo

Agradecemos su disposicién y apoyo brindado.

N° | Calidad servicio Escala

Dimension Elementos tangibles 112 (3|4 |5

1 |La empresa de libreria cuenta con infraestructura

adecuada.

2 La empresa de libreria posee modernos equipamientos

3 Las instalaciones fisicas de la empresa de libreria son

agradables.

4 El ambiente de atencién permite la facil ubicacion de
los Utiles de oficina y papeleria.
Dimension Fiabilidad 112 (3|4 |5

5 El personal laboral le brinda un trato cordial.

6 El personal se le brinda alternativas de productos

cuando usted tiene una inquietud.

7 El personal de la empresa libreria se encuentra

capacitado para su atencion.

8 La atencion ofrecida por el personal es rapida.

9 La entrega de sus productos requeridos no presenta

errores.




Dimension Capacidad de respuesta.

10 | El personal de la empresa de libreria es puntual con los
servicios que ofrece.

11 | ElI personal de la empresa de libreria esta
correctamente identificado.

12 | El personal de la empresa de libreria se encuentra
disponible para atenderlo.

13 | El personal de la empresa de libreria da solucion a

cualquier inconveniente con los productos o servicio.

Dimension Seguridad

14 | El personal de la empresa de libreria inspira seguridad
y confianza.

15 | Usted, tiene confianza y se siente seguro del servicio
gue le ofrece la empresa de libreria.

16 | El personal de la empresa de libreria le brinda un trato
amable y respetuoso.

17 | El personal de la empresa de libreria esta preparado y

capacitado para absolver sus dudas y preguntas.

Dimension Empatia

18 | El personal de la empresa de libreria brinda una
atencién personalizada.

19 | El horario de atencion de la empresa de libreria es
adecuado.

20 | La empresa de libreria se preocupa por sus intereses.

21 | Los colaboradores se interrelacionan con los clientes.

22 | Recomendaria el servicio que brinda la empresa de

libreria.




Anexo 3. Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,814 22

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 74,4500 52,471 ,359 ,807
VAR00002 74,3500 57,187 -,121 ,823
VAR00003 74,6500 57,187 -,129 ,822
VAR00004 75,0500 50,787 ,257 ,818
VARO00005 74,9500 53,629 ,208 ,814
VARO00006 75,4000 51,305 ,222 ,821
VAR00007 75,3500 53,187 ,285 ,810
VARO00008 76,1500 50,134 ,398 ,805
VARO00009 76,0000 51,053 ,482 ,801
VAR00010 75,8500 48,871 ,603 , 793
VAR00011 75,8000 50,168 ,573 797
VARO00012 75,5500 47,524 ,821 , 783
VAR00013 75,6000 48,253 ,626 , 7192
VAR00014 75,3000 50,116 ,546 797
VAR00015 75,5000 52,053 ,358 ,807
VAR00016 75,3500 53,187 ,336 ,808
VAR00017 75,4500 51,103 ,584 , 798
VAR00018 75,4500 51,734 ,508 ,801
VAR00019 74,4500 56,892 -,083 ,822
VAR00020 75,4000 53,621 ,208 ,814
VAR00021 75,5500 50,576 ,575 797
VAR00022 75,3000 51,905 ,493 ,802




Anexo 4. Validez del instrumento

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una empresa de libreria, Lima.

CRITERIOS DE EVALUACKIN
. RELACION OBSERVACIONES YO
z RELACION RELACION |RELACION ENTRE EL ITEM Y RECOMENDACIONES
3 2 frese entReLs  (SNIRELL | ENTREEL |LAOPCION DE RESPUESTA
% 5 INDICADOR VARIABLE Y LA Y EL INDICADOR Y | (Ver instrurmanto detaliado
= | = tn)
|2 DIMENSION NDICADOR EL ITEM adjunta)
Sl NG S| NO| &l NO Sl NO
@ Infraestruchira adecuada La ampresa da libraria cusnta con nfrasstructira adecuada X X % %
E Ubicacidn accasible
b=
& Enuigamiento modama La empresa de |ibreria poses modemas equipamientos X X X X
B
E Ambiante agradable Las instalaciones fisicas de la empresa de libresia son agradables. X X X X
H Ublcacitn accagble El ambéente da atencidn permite la facil ubicacsdn de los dtbes de oficina y papelarial X X % %
Tralo cordial El parsanal laboral le brinda un trato cordial. X X % %
Comunicacion asartiva
Capacitacidn al personal El parsonal se ls brinda altemativas de productos cuando usted tiene una inguetud | X x® x
- Rapidez en la atencion
=
] % Eniraga sin eoras El parsonal de la empresa Ebraria se encuentra capacitado para su atencidn. X X % %
g = Trato cordial
3 Comunicacion asertiva La atancidn ofrecida por el persanal es rapida. X X X X
E Capacitacidn al personal
a Rapidez en la atencibn La antrega de sus productos reguendos no presenta amones. X X % %
—§| Puntualidad El personal de la empresa de Bbraria es puntual con los servicios que ofreca. X X X X
g |dentificacion del parsonal El pargonal de la empresa de Bbreria estd cormectamente identificads. X X X X
§ Disponibilidad de atencidn El parsonal de la empresa de Bwaria sa encuantra disponibla para atendado. X X % %
B Solicstn de problemas El parsonal de la empresa de Baria da solucidn a cuakjuser mconveniente con X X % %
| 2 los produstes o sericio.
Cenfianza en los colaboradores | El personal de la empresa de Bbraria inspira sequridad y confianza. X X X X
ki Usted, tiene confianza y se siente seguo ded sendcio que le ofrece la empresa X X X X
b=l de libreria.
E Confianza en ka ampresa El parsonal de la empresa de Baria ke brinda un trato amable y respatuoso. X X % %
El personal de la empresa de Bbraria estd preparado y capacitado para absobver X X X X
sus dudas y pregunlas.
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Atencibn parsonalizada El parsonal de la ampresa de Bbreria brinda una atencifn personalizada. X X X %

&(  Horario de atencidn adecuado | El horario de atencitn de la empresa de libresia es adecuado. X X ¥ ¥
E Capacidad de escucha activa | Laempresa de libreria se preocupa por sus intereses, X X X %
- Relaciones interparsonales Les colaboradoras se mberrelacionan con los chentes. y e ¥ %
Recormendacidn de la empresa | Recomendaria el servicio que brinda la empresa de librerla. ] ® ¥ %

Grado y Nombre del Experto: Dr. Esdras Joel Torres Vargas

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una empresa de libreria,
Lima.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de medicion de la calidad de servicio

. TESISTA:

Br. : Marita Lisset Ruiz Fernandez
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicaciéon

APROBADO: S| NO D

Chiclayo, 28 de mayo de 2022

y o ——

Firma/42041577
EXPERTO HUELLA




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una empresa de libreria, Lima.

CRITERIOS DE EVALUACION
. RELACION OBSERVACIONES Y/iO
= RELACION RELACION [RELACION ENTRE ELITEM Y RECOMENDACIONES
2 o TEME ENTRELA  |ShTRCLA | ENTREEL |LAOPCION DE RESPUESTA
é &= INDICADOR VARLIABLE ¥ LA N Y EL INDICADOR Y | (Ver instruments detalado
= | = juna)
= |5 DIMENSION NDICADOR EL ITEM adjunia)
8l NO Sl WO sl NO Sl NO
@ Infrasstructura adecuada La empresa de librara cuenta con infrasstructira adecuada e S % X
= Ubicacién accesible
=
5 Equipaméenta modema La empresa da |ibreria poses modemos equipameanteos E kS X X
<]
E Amibianta agradable Las instalaciones fisicas de la empresa de libreria son agradables. e S % X
H Ubleacida accesble El amibsente de atenddn permie la facl ubicacsdn de los (tbes de oficina y papelarial Hy e % ¥
Trato cordial El parzonal laboral ke brinda un trato cordial. S S % X
Comunicacion aserliva
Capaatacidn al personal El parsanal se le brinda allemativas de productos cuando usted tisne una inquietud] X x x
- Rapidez en la atencién
2
a = Entraga san eoras El parsonal de la ampresa Ebrarla se encuentra capacitado para su atencidn. e S % X
g = Tralo cordial
& Comunicacion asariva La atancidn afrecida por el personal es ripida_ e S % X
g Capacftacidn al personal
3 Rapidez en la alencin La anfrega de sus productos requeridos no presenta erones. E kS X X
_gl Puntualidad El parsonal de la empresa de Bbearia e puntual con los servicios que ofreca. S S % X
E ldentificacion del parsanal El parsonal de la empresa de Bbeeria estd cormectaments identificado. S S % X
E Disponibilidad de atencidn El parsonal de la empresa de Bbearia s encusntra dispanible para atendarlo. e e % X
B Solucon de problemas El parsonal de la smpresa de Bbearia da solucidn a cuakyuier inconveniente con - S X X
| E I productos o servicio.
Confianza en los colaboradores | Bl parsonal de la empresa de Bboeria inspira sequridad y confianza. S S % X
2 Usted, Sene corfianza y se slente seguro del sardck que le offece la emprasa X X % X
E de |ibreria.
E Confianza en la empresa El parsonal de la empresa de Bbeeria le brinda un trato amable y respetuoso. E kS X X
El parsonal de la empresa de Bbeeria esté preparado y capacitado para absobeer ® S x X
sus dudas y prequnlas.
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Atencidn personalizada El personal de la empresa de breria brinda una atencién personalizada.

=

%l Horario de atencién adecuado | EJ horario de atencitn de la empresa de libreria es adecuado.
£| Capaddad de escuchaactiva | La empresa de libreria se preocupa por sus intereses.
W

Relaciones interpersonales Los colaboraderes se lacionan con los chent

x| x| x| x

Recomendacion de la empresa | Recomendaria el servicio que brinda la empresa de libreria.

> | x| x| >

Bl I I

e | e | s | 3

Grado y Nombre del Experto: Mg. Key Zuyet Seminario Serquen
Firma del experto

Sopan.

CLAD.N* 20656

EXPERTO EVALUADOR




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una empresa de libreria,
Lima.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de medicion de la calidad de servicio

. TESISTA:

Br. : Marita Lisset Ruiz Femandez

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la varable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI x NO

Chiclayo, 28 de mayo de 2022

Firma/DNI 45080868 HUELLA
EXPERTO




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una empresa de libreria, Lima.

CRITERIDS DE EVALLACKON
R RELACION OBSERVACIONES Y0
Z| RELACION RELACION  |RELACION ENTRE EL ITEM Y RECOMENDACKINES
3 2 rENE ENTRELA  |SNFELE | ENTREEL |LAOPCION DE RESPUESTA
é & INDICADOR VARIABLE Y LA MY EL INDICADOR Y | (Wer instrumanta detaliado
= | = el
z |3 DIMENSION NDICADOR EL ITEM adjunta)
Sl NO 31| NO 3l NO 8l NG
P Infragstructura adecuada La empresa de libreria cuenta con infrasstructura adecuada. X X % %
F=l Ubicacsin accesible
b=
8 Enuipaméento modemao La empresa de libreria poses modemos aquipameentos S by X X
<]
§ Arnbiante agradable Las instalacionas fisicas de la empresa de libreria son agradables. S by X X
H Ubicacsin accesible El ammieante de atenddn permite la facll ublcacsdn da los Gtles de oficina y papelerial X X % %
Trato cordial El persanal [aboral ke brinda un trato cordial, X X % %
Comunicaciin asartiva
Capacstacidn al personal El parsonal se la brinda altemativas de productos cuando usted tisne una inquetud] 5 x® % %
- Rapidez en ka atencidn
Lo
8 % Entraga sin emores El personal de la empresa Bbrerfa se encuentra capacitado para su atencidn. X X % %
g & Trato cordial
3 Comunicacion asertiva La atencidn ofrecida por el personal es rapida. X X % %
E Capactacidn al personal
3 Rapidez en la alencitn La enfrega de sus productns requearidos no presanta armores. S by x x
Punbualidad El parsonal de la empresa de Bbeeria es puntual con los servicsos que ofrece. S by x x

|dentificacitn del parsanal

El personal de la empresa de Bbreria estd correctarmente identificada.

Disponibilidad de atencidn

El parsonal de la empresa de Bberia sa encuanira disponible para atendeario.

Igpaodad de rgigl

Solucbn de problemas

El parsonal de la empresa de Bveria da solucidn a cuakjuier inconveniente con
log productos o servico.

Confianza en los colaboradores

El parsonal de la empresa de Bneria inspira sequridad v confianza.

Usiad, Sena confianza y sa siente saquro dal sendcio que le ofrece la emprasa
de |ibresia.

Seguridad

Corfianza en ka empresa

El parsonal de la empresa de Bbeeria be brinda un trato amable y respetuoso.

El parsonal de la empresa de Bbreria estd preparado y capacitado para absober

sug dudas y preguntas.
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| Atencién personalizada El personal de la empresa de Ebreria brinda una atencion personakizada. X X X X
%l Horario de atancidn adecuado | El horario de atencidn de la empresa de libreria es adecuado. X X X X
g| Capaddad de escuchaactiva | La empresa de libreria se preocupa por sus intereses. X X X X
o Relaciones interpersonales Los colaboradores se interrelacionan con los chentes. x X X X

Recomendacidn de la empresa | Recomendaria el servicio que brinda la empresa de libreria. x X X X

Grado y Nombre del Experto: Mg. Sandra Milagros Nanfufiay Tévara

Firma del experto
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una empresa de libreria,
Lima.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de medicion de la calidad de servicio

. TESISTA:

Br. : Marita Lisset Ruiz Fernandez

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 28 de mayo de 2022

i .
|4 P

Firma/42084383 HUELLA
EXPERTO




Anexo 5. Propuesta

PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO PARA LA CALIDAD DE SERVICIO EN
UNA EMPRESA DE LIBRERIA, LIMA

Il. INTRODUCCION

La calidad de servicio en las empresas se enfocan en el rendimiento que
tiene un servicio desde la percepcién de los clientes o consumidores tal como
sefialaron (Animesh et al., 2018) siendo necesario que las organizaciones evallen

constantemente la calidad del servicio que ofrecen a su publico objetivo.

Frente a la problematica registrada en la empresa de libreria en Lima donde
el 66% de los clientes encuestados sostuvieron un nivel medio de la calidad de
servicio; se ha creido conveniente elaborar la presente propuesta de plan de
marketing estratégico para mejorar la calidad de servicio en la empresa

mencionada.

A continuacion, se desarroll6 el plan de marketing estratégico, que estara
conformado por tres fases y seis etapas; correspondiendo dos etapas por cada fase

abordada.

. PLAN DE MARKETING
Fase |: Diagnostico de la situacion
Etapa 1: Andlisis de la situacién interna

Respecto al analisis interno realizado a la empresa de libreria en estudio se
identificé que no cuenta con mision, vision y valores corporativos, frente a ello, se
propuso lo siguiente:

Vision:

Ser una empresa lider en la venta y comercializaciéon de Utiles escolares,

papeleria, instrumentos musicales y computadoras hacia el afio 2025.



Mision:

Somos una empresa innovadora en la comercializacion de papeleria, Gtiles
escolares, instrumentos musicales y computadores que garantiza la economia de

sus clientes.
Valores corporativos:
Puntualidad
Trabajo en equipo
Honradez

Con la finalidad de analizar la situacién interna actual de la empresa de
libreria se acudid a la matriz de andalisis FODA teniendo en cuenta el detalle de las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee la empresa:

Tabla 7
Analisis FODA
Analisis FODA en empresa de libreria en Lima
FORTALEZAS DEBILIDADES
Empresa posicionada en el mercado Bajas ventas en periodo vacacional

_ o No contar con linea propia de
Tiene pagina web
productos

Conocimientos especializados en _ o
o Regular calidad de servicio
papeleria y utiles

Ubicacién accesible Desarrollo de clases virtuales

Ofrecer stock diverso de productos al
Fuerza de ventas
por mayor y menor



Cuenta con servicio delivery

Ofrece varios tipos de pago

No cuenta con un plan de marketing

estratégico

Limitada presencia en redes sociales

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Alianzas estratégicas
Incremento de compras online

Crecimiento del rubro

Pandemia
Competencia desleal

Inestabilidad politica

Etapa 2: Andlisis de la situacion externa

Para el analisis del entorno externo de la empresa de libreria, se recurrié a

la matriz PESTEL donde se abordaron los aspectos politicos, econdmicos, sociales,

tecnoldgicos, ecoldgicos y legal; tal como se puede apreciar a continuacion:

Tabla 8

Andlisis PESTEL

ANALISIS PESTEL DE LA EMPRESA DE LIBRERIA

POLITICO

ECONOMICO

Inestabilidad politica

Regulacion de competencias

Alza del dolar

PBI

SOCIO CULTURAL

TECNOLOGICO

Imagen corporativa

Paros de transportistas

Incremento del uso de redes sociales

Facil comunicacion con los clientes

internos y externos

ECOLOGICO

LEGAL




Campaias de reciclaje Proteccién al consumidor

Campairias de concientizacibn Normas técnicas

ambiental

Fase II: Decisiones estratégicas

Etapa 3: Planteamiento de los objetivos

Objetivo general

Mejorar la calidad de servicio en la empresa de libreria en Lima.
Objetivos especificos

Incorporar los elementos tangibles de la libreria

Incrementar la fiabilidad de la libreria

Mejorar la capacidad de respuesta de la libreria

Fomentar la seguridad en la libreria

Promover la empatia en la libreria

Etapa 4. Estrategias de marketing

La eleccion de las siguientes estrategias es de acuerdo a los resultados
obtenido del cuestionario aplicado a los clientes, con la finalidad de mejorar

la calidad de servicio en la empresa de libreria en estudio.

- Estrategia 1: Redistribuir los productos a fin de propiciar un ambiente
agradable en la empresa, se eligié esta estrategia ya que el nivel de
dimension de elementos tangibles obtuvo un nivel medio en los
resultados obtenidos. Esta estrategia se lograra implantar mediante la
ejecucion de dos actividades: “Rotulacion de anaqueles” y “Una buena

imagen corporativa” desarrollada por los colaboradores.



Estrategia 2: Capacitar a los colaboradores para que brinden un
adecuado servicio a los clientes, se eligid esta estrategia ya habiendo
analizado los resultados obtenidos, donde el nivel de dimension fiabilidad
y capacidad de respuesta presentd un nivel medio. Esta estrategia se
establecera a través de dos actividades: una capitacion “Aprende a servir,
sirve para vivir’ y un taller “No te limites, soluciona conflictos laborales”,

dirigidas a los colaboradores.

Estrategia 3: Fomentar la identificacion de los colaboradores con la
libreria, se eligio esta estrategia ya que el nivel de dimension seguridad
obtuvo un nivel medio en los resultados obtenidos. Esta estrategia se
implantara a través de una charla “Mi identificacion institucional” y un
taller “Soy pieza fundamental del rompecabezas” dirigida a los

colaboradores.

Estrategia 4: Realizar charlas informativas para que los clientes tengan
mayor informacién de la empresa, se eligié esta estrategia ya que el nivel
de dimension empatia obtuvo un nivel medio en los resultados obtenidos.
Esta estrategia se establecera a través de dos actividades: una charla
“Conoce + sobre nuestros productos” y una accion corporativa “Somos tu

mejor opcion” dirigida a nuestros clientes.

Fase lll: Decisiones operativas

Etapa 5: Planes de accion

Tabla 9

Plan de acciéon

Actividad Nombre dela Realizado Beneficiarios Materiales
actividad por
Accién ‘Rotulacion de Colaboradore Clientes Papel bond

corporativa  anaqueles”, se s

] Plumones
tendran un




orden Cinta de
alfabético, se embalaje
pegaran .
. Tijeras
etiquetas.
Accion “Una buena Colaboradore Clientes Papel bond
corporativa  imagen S )
. Cartulinas
corporativa”
. Plumones
Personal bien
uniformando, Goma
mantener los ..
_ Tijeras
espacios
limpios y Cinta de
ordenados. embalaje
Adornos
Sefalizaciones
Capacitacio  “Aprende a Capacitador Colaboradore Laptop
n servir, sirve ) S
o Tesista Proyector
para vivir”
o Diapositivas
Capacitacion
sobre vocacion Hojas bond
de servicio. _
Lapiceros
Correctores
Taller “No te limites,  Capacitador Colaboradore Papelotes
soluciona ) S
_ Tesista Plumones
conflictos
laborales” Tijeras

Goma




Se realizaran Imagenes
dinamicas en Impresas
equipos. o
Limpiatipo
Post it
Charla “Mi Capacitador Colaboradore Laptop
identificaciéon ) S
o Tesista Proyector
institucional”
) Hojas bond
Sedaraa
conocer la Lapiceros
mision, la .
Cintas de
vision, los
colores
valores y
estrategias. Micas
Taller “Soy pieza Capacitador Colaboradore Papelotes
fundamental ) S
Tesista Plumones
del
rompecabezas Tijeras
Cinta de
Sele embalaje
reconocera el
Rompecabeza
valor y el rol
S
gue cumplen
dentro de la
institucion.
Charla “Conoce + Capacitador Clientes Laptop
sobre nuestros )
Tesista Proyector
productos”
L Brochure
Se invitara a

nuestros



Accion

corporativa

clientes para
presentar
nuestros

productos.

“Somos tu Colaboradore Clientes

mejor opcion” s

Daremos a
conocer
nuestras
bondades
como
empresa,
brindar
atencion de
calidad,
entregas a
tiempo y de
manera

correcta.

Brochure

Merchandising




Etapa 6: Presupuesto

Tabla 10
Presupuesto
Equipos
Precio Valor
Detalle Unidad Cantidad unitario
Laptop unidad 01 3800.00 3800.00
Proyector unidad 01 460.00 460.00
Subtotal 4260.00
Materiales
Detalle Cantidad
Papel bond A4 millar 01 14.50 14.50
Papelotes ciento 1/4 9.00 9.00
Lapiceros caja 01 28.50 28.50
Cartulinas docena 01 10.00 10.00
Plumones caja 01 26.30 26.30
Post it docena 1/2 2.00 12.00
Corrector docena 01 12.50 12.50
Goma docena 01 12.00 12.00
Tijeras docena 01 12.50 12.00
Cinta de embalaje docena 01 36.00 36.00
Adornos ciento 1/4 30.00 30.00
Sefializacion docena 01 24.00 24.00
Micas decena 01 11.50 11.50
Cintas de colores ciento 1/4 24.00 24.00
Rompecabezas docena 01 50.00 50.00
Subtotal 312.30
Servicios
Detalle Cantidad
Brochure unidades 50 1.00 50.00
Impresiones unidades 50 0.20 10.00



Merchandising unidades 50 5.00 250.00
Internet meses 06 80.00 480.00
Rpm meses 06 39.90 239.40
Subtotal 1 029.40
TOTAL 5601.70




Anexo 6. Validez de la propuesta

SRS CARAN VL

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MARKETING ESTRATI':jGICO PARA LA
CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE LIBRERIA, LIMA.
Yo, Key Zuyet Seminario Serquen, identificado con DNI N° 45080868, con
Grado Académico de Magister en Administracion de Negocios-MBA en la
Universidad Cesar Vallejo, con cédigo de inscripcion en SUNEDU N° 0177

Hago constar que he leido y revisado el Plan De Marketing Estratégico Para La
Calidad De Servicio, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en
Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: tres fases y seis etapas;
correspondiendo dos etapas por cada fase abordada.

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de marketing estratégico para la

calidad de servicio en una empresa de libreria, Lima.”

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO | NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

Pertinencia con las dimensiones e | X

indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | X

cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de Ila | X

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | X

del problema

b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 Es viable en sus aplicacion X




5 Es aplicable a otras instituciones con | X

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una
empresa de libreria, Lima.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

95% 95% 95% 95%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:
Se valida la propuesta de la presente investigacion, por contar con mucha
credibilidad las estrategias y planes de accién con el fin de mejorar la calidad de

servicio.

Chiclayo, 15 de Julio del 2022.

Mgtr. Key Zuyet Seminario Serquen Cddigo de registro de Sunedu: 0177
Centro de labores: Universidad César Vallejo Cargo: Docente tiempo completo.

1ic. Administracién
CLAD.N® 20656

Mgtr. Key Zuyet Seminario Serquen
DNI: 45080868
EXPERTO
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ﬁl UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO PARA LA
CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE LIBRERIA, LIMA.
Yo, Judith del Pilar Carrion Acha, identificado con DNI N° 43640534, con
Grado Académico de Magister en Administracion de Negocios-MBA en la
Universidad Cesar Vallejo, con cédigo de inscripcion en SUNEDU N° 0169

Hago constar que he leido y revisado el Plan De Marketing Estratégico Para La
Calidad De Servicio, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en
Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: tres fases y seis etapas;
correspondiendo dos etapas por cada fase abordada.

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de marketing estratégico para la
calidad de servicio en una empresa de libreria, Lima.”

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

Pertinencia con las dimensiones e | X

indicadores.

4 Pertinencia con los principios de la redaccién | X
cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de Ila | X

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | X

del problema

b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 Es viable en sus aplicacion X




5 Es aplicable a otras instituciones con | X

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una
empresa de libreria, Lima.

2 % DE LA PROPUESTA
APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

99% 99% 98% 98%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:
Se valida la propuesta de la presente investigacion, tener una serie de
estrategias y acciones a fin de mejorar la calidad de servicio, las mismas que

tienen logica y coherencia.

Chiclayo, 15 de Julio del 2022.

Mgtr. Judith del Pilar Carriéon Acha Caodigo de registro de Sunedu: 0169
Centro de labores: Universidad César Vallejo Cargo: Jefe de Finanzas

Tind2,

Magtr. Judith del Pilar Carrion Acha
DNI: 43640534
EXPERTO
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VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MARKETING ESTRATF;GICO PARA LA
CALIDAD DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE LIBRERIA, LIMA.
Yo, Esdras Joel Torres Vargas, identificado con DNI N° 42041577, con Grado
Académico de Doctor en Educacion en la Universidad Cesar Vallejo, con codigo de
inscripcion en SUNEDU N° 0067

Hago constar que he leido y revisado el Plan De Marketing Estratégico Para La
Calidad De Servicio, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en
Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: tres fases y seis etapas;
correspondiendo dos etapas por cada fase abordada.

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de marketing estratégico para la

calidad de servicio en una empresa de libreria, Lima.”

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | X

hipoétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | X

Pertinencia con las dimensiones e | X
indicadores.

4 Pertinencia con los principios de la redaccion | X

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de Ila | X

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | X

del problema

b. Pertinencia con la aplicacion
N° | CRITERIO S| NO | OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacién es sostenible en el tiempo

B N =
x| X| X| X

Es viable en sus aplicacion




5 Es aplicable a otras instituciones con | X

caracteristicas similares

Luego de la evaluaciéon minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio en una
empresa de libreria, Lima.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

99% 97% 99% 95%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:
Se procede a validar el plan de marketing estratégico ya que tiene légica y

concordancia con la necesidad de empresa para mejorar la calidad de servicio.

OBSERVACIONES: cousmarm e o s i s e v
Chiclayo, 15 de Julio del 2022.

Dr. Esdras Joel Torres Vargas Cadigo de registro de Sunedu: 0067

Centro de labores: Universidad César Vallejo Cargo: Coordinador de la Escuela

de Traduccion.

@dras Joel Torres Vargas
DNI: 42041577
EXPERTO



Anexo 7. Autorizacién de la organizacién para la aplicacion de tesis

Chiclayo, 22 de junio de 2022

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Carta N° 001-10-2021-LIBRERIA MIGUELITO SAC-G.G

Sefores:
Unidad de Posgrado Universidad César Vallejo

De mi especial consideracion:

Por medio de la empresa me dirijo a Ud. en calidad de Gerente General de la Corporacion Libreria
Miguelito S.A.C, identificada con RUC 20603357958, domiciliada en la Av. Las Palmeras 5680. Urb.
Villa del Norte — Los Olivos — Lima, con la finalidad de contribuir en el desarrollo profesional se
autoriza a la Sra. Marita Lisset Ruiz Fernandez, alumna del programa académico de Maestria en
Administracion de Negocios-MBA de la Universidad César Vallejo sede Chiclayo, para que pueda
aplicar su trabajo de investigacion titulado “Plan de marketing estratégico para la calidad de servicio
en una empresa de libreria, Lima”.

Sin otro particular.

Atentamente,

"~ A

CORPORACION Riwum SACL.
CHAVESTA
TAGUEL FERN N erar

Av. Las Palmeras 5680. Urb. Villa del Norte — Los Olivos
Teléfono: 988920103 / RUC 20603357958



