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RESUMEN

El titulo del estudio es “Estrategias de marketing para mejorar la calidad del
servicio en Minimarket Max lquitos 2023”. Este estudio utilizé un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental. Para realizar un estudio
descriptivo. El valor de chi-cuadrado de Pearson calculado por programa
estadistico SPSS v 26, con un grado significativo y un valor de significacion
bilateral 0,000; Segun la regla de decisidon: si el valor P (significancia
asintotica) es menor que 0,05, rechace la hipétesis nula y se acepte la
hipétesis alternativa. La siguiente hipdtesis: Existe una relacion directa
entre las estrategias de marketing. Esta hipotesis pregunta: ¢ Existe una
relacion significativa entre las estrategias de marketing? de Minimarket
Max, la calidad de servicio en funcion del valor obtenido, para medir
la confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el alfa de Cronbach y
los resultados fueron de 0.905 como se acerca a 1 tiene un alto grado de

confiabilidad.

Palabras clave: estrategia, marketing, calidad de atencion.
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ABSTRACT

The title of the study is “Marketing strategies to improve the quality of service
in Minimarket Max Iquitos 2023”. This study used a quantitative approach
and a non-experimental design. To carry out a descriptive study. The
Pearson chi-square value calculated by SPSS v 26 statistical program, with
a significant degree and a bilateral significance value of 0.000; According to
the decision rule: if the P value (asymptotic significance) is less than 0.05,
reject the null hypothesis and accept the alternative hypothesis. The
following hypothesis: There is a direct relationship between marketing
strategies. This hypothesis asks: Is there a significant relationship between
marketing strategies? of Minimarket Max, the quality of service based on
the value obtained, to measure the reliability of the instrument, Cronbach's
alpha was used and the results were 0.905, as it is close to 1, it has a high

degree of reliability.

Keywords: strategies, marketing, quality of care.
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INTRODUCCION

Los clientes, son la razén de ser Al igual que en nuestro negocio, premiaran
a las empresas fidelizadas que cuiden de un trato especial y diferenciado.
Un excelente servicio al cliente puede brindarnos una enorme ventaja
competitiva, desde ya, puesto, que un buen servicio es duradero, algo dificil
de copiar, imitar y superar, y es con el tiempo, el gran diferenciador para
mantener a nuestros clientes. Se pierden clientes en la empresa hoy en dia,
sentirse menospreciado por el personal por mal servicio o indiferencia. Al
no dar una buena solucién a estos percances, el cliente no regresa mas, y
propala entre toda la mala atencién recibida, perjudicando de por si a la
empresa. Es importante contar con personal adecuado, para atender a los
clientes, ya que un personal preparado garantiza eficiencia y eficacia en los
servicios dados por la empresa. El sector comercio y servicio se ha
incrementado en la ciudad de lquitos, y somos testigos presenciales como
dia a dia se apertura restaurantes, negocios, emprendimientos, etc. La
pandemia del COVID, dada a nivel mundial nos ha detenido
momentaneamente; pero hemos regresado con fuerza. Esto ha llevado a
gue las empresas se preocupen mas para dar un buen servicio, una buena
atencion, y por ende aplicar las mejores estrategias, y que mejor que la
utilizacion del marketing, la razon: retener clientes y mantener los niveles
de ventas, con la finalidad de lograr una rentabilidad adecuada al mercado.
Un cliente satisfecho, regresara y hara el efecto multiplicador, es decir, dara
buenos comentarios de la empresa, pero un cliente insatisfecho, no

recomendara a nadie, y se lo comentara a todos. En la actualidad son pocas



las empresas que brindan capacitacion a su personal, y hay que tener en
cuenta hoy en dia, que nuestros trabajadores son nuestros clientes
internos, fuerza que representa e identifica a la empresa. Muchas veces se
tiene una perspectiva equivocada de las capacitaciones, consideradas en
ocasiones como pérdidas de tiempo, hacer perder horas de trabajo al
empleador en cosas que no valen la pena, etc. No se identifica a una
capacitacion como crecimiento y desarrollo del personal. De igual manera,
las diferentes estrategias aplicadas a la empresa, en donde se esperan
resultados de manera inmediata, sin tener en cuenta que todo proceso
requiere de un determinado tiempo para ver después los resultados

esperados.

Actualmente nuestro pais atraviesa una situacidn econOmica inestable, a
esto le agregamos la pandemia del COVID 19, en la empresa Minimarket
Max debido a la situacion de pandemia se disminuyeron las ventas, la cual
perjudica no solo al empleador y empleados, sino también al pais. Las
ventas se han visto mermadas, el cliente se ha hecho selectivo en sus
compras, compara precios, busca diferentes alternativas, entre ellas el trato
gue se le pueda dar, etc. La forma como se pretende dar solucién a este
problema es realizando un plan estratégico de marketing, y a la vez
identificar estrategias para el posicionamiento de la marca, la cual seria
muy favorable para el Minimarket Max y una buena aplicacién de las

mismas para un éptimo incremento de ventas.



Formulacién del Problema

Problema General

¢,Como el marketing mejoraria la calidad de servicio en la atencion al

cliente, en el Minimarket Max de la ciudad de lquitos, 20237

Problemas especificos

¢, Como pueden los empleados de Minimarket Max en Iquitos mejorar el

servicio al cliente, 2023?

¢ Como se puede mejorar la atencion al cliente a través del proceso de

comercializacion del Minimarket Max lquitos, 20237

¢, Como mejorar el servicio al cliente pasando la inspeccion fisica de

Minimarket Max en Iquitos, 20237

Objetivos

Objetivo general.

Identificar estrategias de marketing para mejorar la calidad de la atencion

en el Minimarket Max. Ciudad de Iquitos en 2023.

Obijetivos especificos

1.

Identificar actividades encaminadas a mejorar la atencion al cliente de
los colaboradores de Minimarket Max en Iquitos en 2023.
Identificar procesos de marketing que mejoraran la atencion al cliente de

Minimarket Max en la ciudad de lquitos, 2023.

. Identificar las pruebas fisicas méas importantes de sus clientes para

mejorar el servicio al cliente en el Minimarket Max Iquitos, 2023.



Justificacion

Importancia

Primordial importancia hoy en dia, dar y brindar un buen servicio al cliente.
La competencia en el mercado cada dia va en aumento, con la variedad de
producto ofertados en todas partes, lo que conlleva a ofrecer un valor
agregado y a diferenciarnos de los demas (la competencia). El cliente
también ha evolucionado por asi decirlo, haciéndose mas exigente, ya que
no solo busca un buen precio o algo de muy buena calidad a un precio
optimo, sino que también busca una atencion personalizada, Ambiente
agradable y actitud personal. Si el cliente no queda satisfecho con el
servicio o servicio brindado, el mismo cliente sera responsable de difundir
que fue bien atendido en dicho lugar, negocio, tienda y dara publicidad
gratuita al lugar. Fue bien atendido. Es mas, recomendara el lugar. Por el
contrario, si el cliente no esta satisfecho con el servicio o la atencion
recibida, hablard mal del negocio, tienda, servicio, empresa, y es muy
probable que cuente su mala experiencia a los demas, a otros
consumidores, lo cual produce una reaccibn en cadena o efecto
devastador, ya que las malas noticias son las primeras en llegar. Hoy se
debe dar un buen servicio al cliente, debe reflejarse en todos los aspectos
del negocio. Debe estar presente en todos los aspectos del negocio que
interactdan con los clientes. Deberia irse, saludos del personal responsable
de limpieza, hasta la persona que recibe y/o contesta las llamadas. Para el
cual debe capacitar, entrenar, demostrar y motivar a todo nuestro personal
para brindar un buen servicio al cliente, asi mismo debemos comportarnos

con amabilidad y sinceridad. Finalmente, un buen servicio al cliente no sélo



debe darse durante el proceso de compra, sino también después de la

compra.

Limitaciones

En el presente trabajo de investigacidon se han evaluados las posibles
limitaciones que se tendrian al momento de ejecutarse el desarrollo de la
investigacion, dando como conclusion que no se encontraron limitaciones
debido a que se cuenta con el permiso necesario y acceso a informacion
del Minimarket Max, y a la vez se cuenta con todos los recursos e

instrumentos a emplearse en la investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

(Orozco Tocto, C, & Santisteban Palacios, D. Y., 2022) en su articulo de
investigacion cientifica denominado “Estrategias de Calidad de Servicio
para Orientar la Fidelidad del Cliente del Minimarket Tiendas EPA SAC
Piura 2021” se realizé el presente trabajo de investigacion con el tipo de
investigacion descriptivo. Para lo cual se aplico un estudio de tipo aplicado,
de enfoque mixto y de disefio no experimental, transeccional, descriptivo.
La muestra de estudio estuvo conformada por 173 clientes del Minimarket.
Se aplicaron las técnicas de encuesta y entrevista a fin de recoger los datos
de acuerdo a los indicadores establecidos. Los principales resultados
indican en general un nivel de satisfaccion medio, sin embargo, se requiere
mejoras a fin de que el Minimarket mejore en la calidad de su servicio. De
esta manera se concluye que es necesario implementar estrategias entre
las que destacan la realizacion de talleres para empoderar al personal del
Minimarket en técnicas de servicio al cliente, el redisefio de la distribucion
y disponibilidad de los ambientes del Minimarket, implementacion de
capacitaciones para generar una mayor empatia por parte del personal del
Minimarket y la evaluacion de la renovacion de la cartera de productos del

Minimarket.

(Perea Romero, L., 2019), en su trabajo de investigacion que lleva por
nombre “Calidad de Servicio en Usuarios de un Supermercado de Chiclayo,

octubre-diciembre 2019”



Se realiz0 el presente trabajo de investigacion con el tipo de investigacion
No experimental — descriptiva. Los supermercados se han convertido en
uno de los principales establecimientos a los que se acude para la
adquisicién de productos de consumo diario; es por ello, que éstos no solo
se preocupan por el aspecto de sus instalaciones y el catalogo variado de
productos, sino también de brindar un servicio rdpido y seguro. Sin
embargo, el supermercado estudiado ha presentado dificultades para
lograr un buen posicionamiento dentro de su rubro; por lo que, los objetivos
planteados fueron identificar los niveles de calidad de servicio en usuarios,
por dimensién segun sexo y turno de atencién e identificar la diferencia
segun sexo en la calidad de servicio en usuarios de un supermercado de
Chiclayo, octubre — diciembre 2019; a través de una investigacion no
experimental — descriptiva, trabajando con una muestra de 105 usuarios de
ambos sexos, comprendido entre las edades de 18 a 65 de un
supermercado de Chiclayo, quienes fueron evaluados con el instrumento
Servqual de Zeithaml, Parasuraman y Berry. Al finalizar la investigacion, se
encontrdé que la percepcion de la calidad de servicio, tanto en hombres
como mujeres de los distintos turnos de atencion, tiende a ser mala,
predominando este nivel en cada una de las dimensiones del instrumento
Servqual. Asimismo, se evidenciaron diferencias en las expectativas de los
usuarios respecto a las dimensiones Elementos Tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta y Empatia, siendo las mujeres quienes presentan
mayores expectativas; caso contrario de las percepciones, donde no se

hall6 diferencia en ninguna dimension.



(Vilchez Diaz, D. F. & Ruiz Baca, J. BA., 2018) en su trabajo de
investigaciébn denominado “desarrollo de una aplicaciéon web y mévil para
mejorar la gestion del servicio delivery en el Minimarket “la economia” de la
ciudad de nuevo Chimbote” en el 2018, se realizé el presente trabajo de
investigacion. EI método de investigacion es inductivo — deductivo. La
satisfaccion de un cliente es elemento primordial que tienen en cuenta las
empresas para lograr una buena fidelizacion de clientes; ya que con ello
permitird que el cliente vuelva a comprar los productos o servicios y que
también pueda realizar la recomendacion a otros consumidores. Esta
investigacién tuvo como objetivo general, mejorar la gestion del servicio
delivery en el Minimarket “La Economia”, realizaron para ello una aplicacién
web y movil por lo cual se utilizo el Sistema Operativo Android, el Lenguaje
de Programacion PHP y la base de datos MySQL. También se utilizé una
investigacion tipo aplicada y la metodologia a utilizar fue el UML con el
proceso de ingenieria RUP. Como resultado se obtuvo la reduccion del
Tiempo Promedio de Atencion de un Pedido 48.31% (de 54.10 segundos a
27.96 segundos); en el caso del tiempo promedio de consulta de ubicacion
del pedido se redujo en un 53.77% (de 25.59 segundos a 11.83 segundos)
y por ultimo en cuanto al nivel de satisfaccion de los trabajadores, se
aumentd en un 41.28% (de 2.168 a 4.432) utilizando la aplicacion web
movil. Por ultimo, otro beneficio que se logro, es la factibilidad técnica,
operativa y econdmica: logrando revertir la inversion realizada en la
presente investigacion en un periodo de 01 Afo, 10 meses

aproximadamente.



(Suxi Ramirez, D. F., & Rebaza Llontop, J. C., 2018) en su trabajo de
investigacion denominado “Implementacion de un sistema de Informacion
crm en el Minimarket Chriss para la Mejora en Atencion al Cliente —
Chimbote” en el 2018, se realiz6 el presente trabajo de investigacion con el
tipo de investigacion descriptiva. El proyecto que llevd como linea de
investigacion un sistema de informacion CRM en el Minimarket Chriss para
mejorar la atencién al cliente tuvo como objetivo principal como la
denominacion lo hace saber proponer un sistema de informacion CRM para
mejorar el servicio de atencién al cliente bajo la metodologia de tres
estrategias brindadas que fueron: Cultura organizacional enfocada al CRM,
Campanfas de Marketing Online e Impulsar ventas en el Minimarket Chriss
con un valor afiadido. Para esto se realiz6 una encuesta formulada en
Google Forms como herramienta de ayuda brindada a los clientes
frecuentes con una poblacion de 329 y la muestra se seleccion6 a 7
logrando como resultado la obtencion de pensamientos diferentes como
similares que fueron demostrados en tablas y gréaficos por estudio de dos
dimensiones llegando a la conclusién que los clientes consideran que antes
de realizar este proyecto la atencion al cliente ya era buena , pero con esto
paso a ser excelente logrando asi que la empresa tenga aumento en sus
ganancias y por otro lado también se expreso la necesidad de adquirir un

sistema de informacion para tener mayor control y seguridad.



1.2 Bases teodricas

Planeacion estratégica

La planificacion estratégica es un proceso de decision que persigue como
objetivo que la empresa esté permanentemente adaptada a su entorno, de
la manera mas adecuada. La planificacién consiste en “decidir hoy lo que
va a hacerse en el futuro”, es decir, comprende la determinacion de un
futuro deseado y las etapas necesarias para realizarlo, Segun (Kotler,

Philip., 1992).

Estrategias de marketing

Para (Mufiz Gonzales., 2008) el marketing estratégico busca conocer
necesidades actuales y futuras de nuestros clientes, localizar nuevos
nichos de mercado, identificar segmentos de mercados potenciales, valorar
el potencial e interés de esos mercados, orientar a la empresa en busca de
esas oportunidades y disefiar un plan de actuacion que consiga los

objetivos buscados.

Segmentacion de mercado

Segun (Wendell, R, Smith, 1958) “La segmentacion del mercado implica
visualizar un mercado heterogéneo como conformado por un namero de
mercados homogéneos mas pequefios, en respuesta a diferentes
preferencias atribuibles, a los deseos de los clientes de obtener

satisfacciones mas precisas antes sus necesidades cambiantes” esto
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quiere decir que basicamente podemos realizar los segmentos conociendo
los tipos de consumidores y sus necesidades, por ejemplo en el caso de
los adolescentes de hoy en dia es mas variado debido sus gustos y
preferencias cambiantes, en base a sus edades, sexo e intereses podemos
realmente servir a este grupo de consumidores guidndonos de sus

preferencias y llegar a satisfacer sus necesidades.

Posicionamiento

Para (Lamb, Hair y McDaniel, 2010), el desarrollo de cualquier mezcla de
marketing depende del posicionamiento, un proceso que influye en la
percepcion general que los clientes potenciales tienen de una marca, linea
de productos u organizacién. Por lo tanto, se entenderd por
posicionamiento el lugar que ocupan los productos, las marcas y las

empresas en la mente del consumidor, en relacion con la competencia.

Marketing

De acuerdo con (Stanton, Etzel y Walker, 2007) “el marketing consta de
actividades ideadas para generar y facilitar intercambios con la intencién
de satisfacer necesidades o deseos de las personas o las organizaciones”
Estas actividades o funciones incluyen: investigacién de mercados, toma
de decisiones acerca del producto, precio, distribucion, promocion,

servicios de venta y postventa.
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Ventas

Segun (Kotler, Philip, 2002), EI concepto de venta es otra forma de acceso
al mercado para muchas empresas, cuyo objetivo, es vender lo que hacen
en lugar de hacer lo que el mercado desea. El concepto de venta supone
gue es preciso estimular a los consumidores para que compren. Para ello,
las empresas que ponen en practica este concepto, utilizan todo un arsenal

de herramientas de venta y promocion para estimular mas compras.

Proceso de ventas

Segun (Stanton, Etzel y Walker 2007) el proceso de venta es: "una
secuencia logica de cuatro pasos que emprende el vendedor para tratar
con un comprador potencial y que tiene por objeto producir alguna reaccion

deseada en el cliente (usualmente la compra)"

1.3 Definicién de términos béasicos

Planeacion Estratégica

Es el proceso de documentar y establecer una direccion para la
organizacion, evaluando dénde se encuentra y hacia donde va de esa

forma implementar planes para alcanzar propdsitos u objetivos.
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Estrategia de Marketing

Para la buena estrategia de marketing es indispensable usar las conocidas
4Ps del marketing mix: El producto, lo que aportamos a los consumidores,
precio que es la cantidad a pagar, la plaza tener claro la distribucién y la

promocion que es saber como dar a conocer tu producto.

Marketing

(Kotler, P. & Koller, L. R., 2016) Herramienta que ayuda a las
organizaciones a ‘“identificar y satisfacer las necesidades humanas vy
sociales” esto se da través de la oferta de bienes y servicios, a fin de lograr

un intercambio.

Venta

(Foster, 1994) la definicion de venta se refiere a cualquier esfuerzo o
proceso cuyo objetivo primordial es otorgar un producto o servicio a cambio

de papel moneda.

Mercado

(Monferrer, 2013), menciond: Originalmente el término de mercado

fue utilizado para designar el lugar donde compradores y vendedores

se reunian para intercambiar sus bienes.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de la hipétesis

Hipotesis general

Hi: “Las estrategias de marketing permiten mejorar las ventas del

Minimarket Max, Iquitos 2023”

Hipotesis especificas

Hii: El servicio al cliente se puede mejorar si capacitamos a nuestros

empleados. Minimarket Max, Iquitos 2023.

Hi2: Si mejoramos el proceso de comercializacion, se puede mejorar el

servicio al cliente de Minimarket Max, Iquitos 2023.

His: La atencion al cliente mejorard si identificamos las pruebas fisicas

mas importantes. Minimarket Max, Iquitos 2023.

2.2. Variables y su operacionalizacién

e V1: Estrategias de marketing

e V2: Calidad de atencioén
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Operacionalizacion de las variables

Variables

Estrategias de

marketing

Calidad
atencion

de

Definicion

Herramienta que ayuda a las
organizaciones a “identificar y
satisfacer las necesidades
humanas y sociales” esto se da
través de la oferta de bienes y
servicios, a fin de lograr un
intercambio. (Kotler y Keller,
2016)

La calidad del servicio es la
comparacion entre lo que el
cliente espera recibir (es decir,
sus expectativas) y lo que
realmente recibe o percibe, el
desempefio o percepcion de

Tipo por su
naturaleza

Cuantitativo

Cuantitativo

Indicadores

Producto

Precio

Plaza

Promocién

Fiabilidad

Capacidad
respuesta

Escala de
medicion

Ordinal

de

Ordinal

15

Categorias

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Valores
categorias

de

las

Medio
verificacion

Cuestionario

de



los resultados del
(Barroso, 2000)

servicio.

Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

16

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Cuestionario



CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio metodologico

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptivo correlacional porque permitira desde
el inicio del problema, conocer la relacién numero de variables de estudio,
transversales, ya que la recopilacion de datos se producira en algun
momento en el tiempo. Utilizara el método cuantitativo en virtud de las
ventajas que ofrece en cuanto a la validez y confiabilidad. se busca
Descripcion de los hechos ocurridos en el Minimarket Max, mas grande de
la ciudad de Iquitos. En cuanto a la atencién al cliente, el servicio fue bueno,

durante el periodo especificado de la investigacion.

La investigacion cuantitativa se basa en un paradigma interpretativo, ya que
utiliza informacion cuantitativa para explicar fenémenos que ya existen en

la realidad objeto de estudio. (Hernandez, Fernandez y Batista., 2014).

Disefio de investigacion

El disefo utilizado en el estudio es no experimental y descriptivo porque se
pretende Comprender las relaciones entre conceptos, variables o
categorias en un contexto especifico. La investigacion es transaccional y
descriptiva porque los datos se recopilan solo en un momento 0 momento
para describir variables y analizar su ocurrencia y/o relacion a lo largo del

tiempo.
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3.2. Disefio muestral

Poblacién de estudio
La investigacion se llevé a cabo con un conjunto de clientes, que esta
conformada por 82 clientes, que compran los productos que ofrece el

Minimarket Max en la ciudad de Iquitos en el afio 2022.

Muestra

Para dicho estudio la muestra estad conformada por 82 clientes que acudan
al Minimarket Max lquitos 2022, los calculos seran mediante las hojas de

calculo Excel y de ese modo contar con el menor margen de error posible.

Criterios de inclusién: Argumentos limitantes de los sujetos para ser

considerados e incluidos en el estudio.
+ Sujetos que laboran en la institucion, area de administracion.
Criterios de exclusion:
» Sujetos que laboran que no desean contestar la encuesta.
Muestreo:

(Kinnear y J. Taylor, 2000) indicaron que el juicio de los investigadores
es importante en la seleccion de la poblacion a incluir en la muestra.
Existen tres tipos de procedimientos: procedimientos de promocion,

procedimientos de prueba y procedimientos de cotizacion.
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3.3.

3.4.

3.5.

Los métodos de muestreo son deliberadamente no probabilisticos y los

autores seleccionaran las muestras a su propia discrecion.
Unidad de analisis:

Personas que trabajan en el Minimarket Max, de la ciudad de lquitos

Regidn Loreto.

Procedimientos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica que utilizd en el estudio es el de la encuesta, en el cual se
recoge informacion a través de preguntas escritas en los cuestionarios
que nos ayudard en la evaluacion de resultados a través de los
métodos estadisticos.

Instrumento

El instrumento a emplearse en la recoleccion de datos sera el
cuestionario que constara de preguntas con escalas de calificacion.
Procesamiento y andlisis de datos

El andlisis de datos de la investigacion es en base de los datos que se
obtuvieron en las encuestas, para el proceso de la informaciéon se
utilizara el programa del tipo Hoja de Célculo de nombre Excel, y dichos
resultados seran presentados en graficos y tablas.

Aspectos éticos

En este estudio, los autores se marcaran y contaran con citas textuales
para poder dar crédito al autor original de dicho texto, en el estudio a
realizarse se respetara las opiniones de los encuestados siendo

totalmente transparente con los resultados, cada resultado que se
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obtendra de la investigacion es confidencial sobre todo con mucha

honestidad para describir los hechos a estudiarse.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Tabla 1: Esta usted de acuerdo con los productos que ofrece Minimarket Max de la
ciudad de Iquitos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni acuerdo ni desacuerdo 18 22,0 22,0 22,0
De acuerdo 40 48,8 48,8 70,7
Totalmente, de acuerdo 24 29,3 29,3 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Figura 1: Esta usted de acuerdo con los productos que ofrece Minimarket Max de

la ciudad de lquitos

Porcentaje

Ni acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente, de acuerdo

Fuente: tabla 1

De la tabla 1 y figural, podemos observar que, a la pregunta, Esta usted
de acuerdo con los productos que ofrece Minimarket Max de la ciudad de
Iquitos, el 48.78% de los encuestados respondieron estar de acuerdo con
los productos que ofrece, el 29.37% estan totalmente de acuerdo y un

21.95% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 2: Los productos que ofrece Minimarket Max son de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni acuerdo ni desacuerdo 26 31,7 31,7 31,7
De acuerdo 49 59,8 59,8 91,5
Totalmente, de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0

Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Figura 2: Los productos que ofrece Minimarket Max son de calidad

60

S0

40

30

Porcentaje

20

Mi acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente, de acuerdo

Fuente: tabla 2

De acuerdo a la tabla 2 y figura 2, se observa que a la pregunta Los
productos que ofrece Minimarket Max son de calidad, el 59.75% de los
encuestados respondieron estar de acuerdo con la calidad del producto, el
8.54% de ellos estan totalmente de acuerdo y un 31.71% no estan de ni de

acuerdo ni en desacuerdo son indiferentes.

Tabla 3. Los productos que ofrece Minimarket Max cumplen con sus necesidades
de consumo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 18 22,0 22,0 31,7
De acuerdo 27 32,9 32,9 64,6
Totalmente, de acuerdo 29 35,4 35,4 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 3. Los productos que ofrece Minimarket Max cumplen con sus necesidades

de consumo

40

Porcentaje

En Desacuerdo NI acuerdo ni
desacuerdo

Fuente: tabla 3

De acuerdo Totalmente, de acuerdo

De acuerdo a la tabla 3 y figura 3 podemos observar que a la pregunta Los

productos que ofrece Minimarket Max cumplen con sus necesidades de

consumo, el 35.37% de los 83 encuestado respondieron estar totalmente

de acuerdo con los productos que ofrece Minimarket Max, el 32.93% estan

de acuerdo, el 21.95% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y 9.76%

estan en desacuerdo.

Tabla 4. Los productos gque le ofrece Minimarket Max son de importancia para

usted
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 26 31,7 31,7 41,5
De acuerdo 35 42,7 42,7 84,1
Totalmente, de acuerdo 13 15,9 15,9 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 4. Los productos que le ofrece Minimarket Max son de importancia para

usted
50
40
[}]
‘w30
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Totalmente en MNi acuerdo ni De acuerdo Totalmente, de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Fuente: tabla 4

Segun latabla 4 y figura 4, podemos decir que, a la pregunta, Los productos

que le ofrece Minimarket Max son de importancia para usted de los 83

encuestado el 42.68% respondieron estar de acuerdo con la importancia

de los productos que ofrece, el 15.85% estan totalmente de acuerdo

31.71% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y 9.76% estan totalmente

en desacuerdo.

Tabla 5. Los precios de los productos ofrecidos por Minimarket Max son
accesibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Ni acuerdo ni desacuerdo 30 36,6 36,6 36,6
De acuerdo 47 57,3 57,3 93,9
Totalmente, de acuerdo 5 6,1 6,1 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 5. Los precios de los productos ofrecidos por Minimarket Max son

accesibles

Porcentaje

Mi acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente, de acuerdo

Fuente: tabla 5

Segun latabla 5y figura 5, se observa que a la pregunta Los precios de los
productos ofrecidos por Minimarket Max son accesibles el 57.32% de los
entrevistados indicaron estar de acuerdo con que los productos son
accesibles al publico, el 6.10% estan totalmente de acuerdo y un 36.58%

no estan ni de acuerdos ni en desacuerdo.

Tabla 6. Considera usted que Minimarket Max cuenta con precios similares a sus
competidores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 6 7,3 7,3 7,3
Ni acuerdo ni desacuerdo 51 62,2 62,2 69,5
De acuerdo 15 18,3 18,3 87,8
Totalmente, de acuerdo 10 12,2 12,2 100,0

Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 6. Considera usted que Minimarket Max cuenta con precios similares a sus
competidores
Fuente: tabla 5

Porcentaje

EnDesacuerdo Mi acuerdo ni De acuerdo Totalmente, de acuerdo
desacuerdo

Fuente: tabla 6

De acuerdo a la tabla 6 y figura 6 se observa que a la pregunta Considera
usted que Minimarket Max cuenta con precios similares a sus
competidores, el 62.20% de los 83 encuestados respondieron que no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 18.28% estan de acuerdo que los
precios son similares con la competencia, el 12.20% estan totalmente de

acuerdo y el 7.32% indicaron que estan en desacuerdo.

Tabla 7. Los precios de Minimarket Max son influyentes en su decisién de compra

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 6 7,3 7,3 7,3
Ni acuerdo ni desacuerdo 28 34,1 34,1 41,5
De acuerdo 36 43,9 43,9 85,4
Totalmente, de acuerdo 12 14,6 14,6 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 7. Los precios de Minimarket Max son influyentes en su decisién de compra

50

Porcentaje

En Desacuerdo Mi acuerdo ni De acuerdo Totalmente, de acuerdo
desacuerdo

Fuente: tabla 7

De la tabla 7 y figura 7 podemos observar que a la pregunta Los precios de
Minimarket Max son influyentes en su decision de compra, el 43.90% de
los encuestados respondieron estar de acuerdo que los precios influyen en
la decision de compra de los clientes, el 14.63% estan totalmente de
acuerdo, el 34.15% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y por ultimo

el 7.32 estan en desacuerdo.

Tabla 8. Esta usted de acuerdo con el lugar donde se ofrecen los productos
Minimarket Max

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
De acuerdo 68 82,9 82,9 92,7
Totalmente, de acuerdo 6 7,3 7,3 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 8. Esta usted de acuerdo con el lugar donde se ofrecen los productos

Minimarket Max

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

o
EnDesacuerdo De acuerdo Totalmente, de acuerdo

Fuente: tabla 8

Segun latabla 8 y la figura 8 podemos observar que la pregunta. Esta usted
de acuerdo con el lugar donde se ofrecen los productos Minimarket Max, el
83.93% de los encuestados respondieron estar de acuerdo con el lugar, el

7.32% estan totalmente de acuerdo y el 9.75% no estan de acuerdo.

Tabla 9. Usted cree conveniente que Minimarket Max empleen intermediarios para
la venta de sus productos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Ni acuerdo ni desacuerdo 26 31,7 31,7 31,7
De acuerdo 56 68,3 68,3 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 9. Usted cree conveniente que Minimarket Max empleen intermediarios para

la venta de sus productos

G0

40

Porcentaje

20

i acuerdo ni desacuerdo

Fuente: tabla 9

De acuerdo

De acuerdo a la tabla 9 y figura 9 se interpreta que a la pregunta Usted cree

conveniente que Minimarket Max empleen intermediarios para la venta de

sus productos, el 68.29% de los 83 encuestados indicaron estar de acuerdo

con la pregunta y el 31.71 mencionaron no estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo es decir son indiferentes.

Tabla 10. Considera que las promociones ofrecidas son adecuadas para el

producto
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 13 15,9 15,9 25,6
De acuerdo 61 74,4 74,4 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 10. Considera que las promociones ofrecidas son adecuadas para el

producto

a0

Porcentaje

En Desacuerdo Ni acuerdo ni desacuerdo De acuerdo

Fuente: tabla 10

Segun la tabla 10 y figura 10 se observa que a la pregunta Considera que
las promociones ofrecidas son adecuadas para el producto el 74.39% de
los entrevistados indicaron estar de acuerdo con la pregunta formulada, el
15.85% mencionaron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el

9.76% estan en desacuerdo.

Tabla 11. Considera usted que las promociones ofrecidas por Minimarket Max
superan sus expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 53 64,6 64,6 64,6
De acuerdo 29 35,4 35,4 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 11. Considera usted que las promociones ofrecidas por Minimarket Max

superan sus expectativas

Porcentaje

Ni acuerdo ni desacuerdo

Fuente: tabla 11

De la tabla 11 y figura 11 se observa que, a la pregunta, Considera usted

que las promociones ofrecidas por

Minimarket Max superan sus

expectativas, el 64.63% los encuestado respondieron que no estan ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 35.37% estan de acuerdo con las promociones.

Tabla 12. Cuando Minimarket Max prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 21 25,6 25,6 25,6
Ni acuerdo ni desacuerdo 30 36,6 36,6 62,2
De acuerdo 24 29,3 29,3 91,5
Totalmente, de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 12. Cuando Minimarket Max prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

40

Porcentaje

En Desacuerdo Mi acuerdo ni De acuerdo Totalmente, de acuerdo
desacuerdo

Fuente: tabla 12

Segun latabla 12 y figura 12 podemos observar que, a la pregunta, Cuando
Minimarket Max prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hace. El 36.59%
de los encuestados indicaron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,
25.63% estan en desacuerdo, el 29.27% mencionaron estar de acuerdo y
el 8.54% estan totalmente de acuerdo, de acuerdo a este analisis existe un

gran desconociendo en algo que hace Minimarket Max.

Tabla 13. Cuando un cliente tiene un problema Minimarket Max muestran interés en
solucionarlo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni acuerdo ni desacuerdo 34 41,5 41,5 41,5
De acuerdo 38 46,3 46,3 87,8
Totalmente, de acuerdo 10 12,2 12,2 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 13. Cuando un cliente tiene un problema Minimarket Max muestran interés

en solucionarlo
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Fuente: tabla 13

De acuerdo a la tabla 13 y figura 13 se observa que, a la pregunta, Cuando
un cliente tiene un problema Minimarket Max muestran interés en
solucionarlo, de los 83 encuestados el 46.34% indicaron estar de acuerdo
gue la empresa muestra interés en solucionar los problemas, el 12.20%
mencionaron estar totalmente de acuerdo y solo un 41.46% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo a este analisis Minimarket Max tiene

que estar atento clientes.

Tabla 14. Minimarket Max realizan bien el servicio la primera vez

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 33 40,2 40,2 40,2
De acuerdo 44 53,7 53,7 93,9
Totalmente, de acuerdo 5 6,1 6,1 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 14. Minimarket Max realizan bien el servicio la primera vez
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Fuente: tabla 14

Segun la tabla 14 y figura 14 podemos observar que, a la pregunta,
Minimarket Max realizan bien el servicio la primera vez, el 53.66% de los
83 encuestados respondieron realizan bien el servicio, el 6.10%
mencionaron estar totalmente de acuerdo y 40.24% indicaron no estar de
acuerdo mi en desacuerdo con la pregunta es decir son indiferente a la

pregunta.

Tabla 15. Minimarket Max concluye el servicio en el tiempo prometido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 24 29,3 29,3 39,0
De acuerdo 33 40,2 40,2 79,3
Totalmente, de acuerdo 17 20,7 20,7 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 15. Minimarket Max concluye el servicio en el tiempo prometido
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EnDesacuerdo Mi acuerdo ni De acuerdo Totalmente, de acuerdo
desacuerdo

Fuente: tabla 15

De acuerdo a la tabla 15 y figura 15 se observa que a la pregunta,
Minimarket Max concluye el servicio en el tiempo prometido, de los 83
encuestados el 40.24% estar de acuerdo en el servicio y el tiempo
prometido, el 20.73% estan totalmente de acuerdo, el 29.27% los
encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 9.76% estan en

desacuerdo.

Tabla 16. Minimarket Max insiste en mantener registros exentos de errores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 25 30,5 30,5 40,2
De acuerdo 42 51,2 51,2 91,5
Totalmente, de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 16. Minimarket Max insiste en mantener registros exentos de errores
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Fuente: tabla 16

Segun la tabla 16 y figura 16 se observa que, de los 83 clientes
encuestados a la pregunta, Minimarket Max insiste en mantener registros
exentos de errores el 51.22% estan de acuerdo con la pregunta, el 8.54%
estan totalmente de acuerdo, el 30.49% no estan mi de acuerdo ni en
desacuerdo y el 9.76% estan en desacuerdo, de acuerdo a este analisis

debe mejorar los registros.

Tabla 17. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira el servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Ni acuerdo ni desacuerdo 49 59,8 59,8 59,8
De acuerdo 26 31,7 31,7 91,5
Totalmente, de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

35



Figura 17. Los empleados comunican a los clientes cuando concluira el servicio
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Fuente: tabla 17

Totalmente, de acuerdo

Interpretacion de la tabla 17 y figura 17 se observa que, a la pregunta, Los

empleados comunican a los clientes cuando concluira el servicio, de los 83

encuestados el 59.76% respondieron no estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo, el 31.71% indicaron estar de acuerdo con comunicacion del

término del servicio y 8.54% estan totalmente de acuerdo.

Tabla 18. Los empleados de Minimarket Max ofrecen un servicio rapido a sus

clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En Desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 40 48,8 48,8 58,5
De acuerdo 26 31,7 31,7 90,2
Totalmente, de acuerdo 8 9,8 9,8 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

36



Figura 18. Los empleados de Minimarket Max ofrecen un servicio rapido a sus

clientes
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Fuente: tabla 18

Interpretacion de la tabla 18 y figura 18 podemos observar que a la

pregunta, Los empleados de Minimarket Max ofrecen un servicio rapido a

sus clientes, el 31.71% de 83 encuestados indicaron estar de acuerdo con

el servicio, el 9.76% mencionaron estar totalmente de acuerdo, 48.78% no

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y 9.76% estan en desacuerdo, de

acuerdo al andlisis la empresa tiene que revisar el proceso de atencion a

los clientes y mejorar.

Tabla 19. Los empleados de Minimarket Max siempre estan dispuestos a ayudar a

sus clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 22 26,8 26,8 26,8
De acuerdo 60 73,2 73,2 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 19. Los empleados de Minimarket Max siempre estan dispuestos a ayudar a

sus clientes
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Fuente: tabla 19

Segun la tabla 19 y figura 19 podemos observar que, a la pregunta, Los

empleados de Minimarket Max siempre estan dispuestos a ayudar a sus

clientes, el 73.17% de los encuestados respondieron estar de acuerdo a

ayudar a los clientes y el 26.83% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo,

acuerdo al andlisis los trabajadores de empresa siempre estan dispuestos

a ayudar a los clientes que tienen al problema.

Tabla 20. Los empleados nunca estan ocupados para responder a las preguntas de

sus clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En Desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
Ni acuerdo ni desacuerdo 8 9,8 9,8 19,5
De acuerdo 61 74,4 74,4 93,9
Totalmente, de acuerdo 5 6,1 6,1 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 20. Los empleados nunca estan ocupados para responder a las preguntas

de sus clientes
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Fuente: tabla 20

De acuerdo a la tabla 20 y figura 20 se observa que a la pregunta, Los
empleados nunca estan ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes, el 74.39% de los encuestados estan de acuerdo a responder las
preguntas o inquietudes de los clientes, el 6.10% estan totalmente de
acuerdo, el 9.76% no restan ni de acuerdo ni en desacuerdo, es decir son

indiferentes a pregunta y 9.76% estan en desacuerdo.

Tabla 21. El comportamiento de los empleados de Minimarket Max transmiten
confianza a sus clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni acuerdo ni desacuerdo 26 31,7 31,7 31,7
De acuerdo 48 58,5 58,5 90,2
Totalmente, de acuerdo 8 9,8 9,8 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 21. El comportamiento de los empleados de Minimarket Max transmiten

confianza a sus clientes
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Fuente: tabla 21

De la tabla 21 y figura 21se asevera que, a la pregunta, El comportamiento
de los empleados de Minimarket Max transmiten confianza a sus clientes,
el 58.54% de los encuestados respondieron estar de acuerdo que los
empleados transmiten confianza a los clientes, el 9076% estan totalmente
de acuerdo y el 31.71% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, de
acuerdo a este andlisis la empresa de capacitar a sus trabajadores para

bajar este indicador de indiferencia.

Tabla 22. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con Minimarket Max

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Ni acuerdo ni desacuerdo 15 18,3 18,3 18,3

De acuerdo 52 63,4 63,4 81,7

Totalmente, de acuerdo 15 18,3 18,3 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 22. Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con Minimarket
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Fuente: tabla 22

Totalmente, de acuerdo

De acuerdo a la tabla 22 y figura 22 podemos observar que, a la pregunta,

Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con Minimarket Max,

el 63.41% de los encuestados estan de acuerdo con las transacciones que

realizan en la empresa, el 18.29% estan totalmente de acuerdo y el 18.29%

no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, hecho el analisis la empresa

realiza con seguridad sus operaciones.

Tabla 23. Los empleados de Minimarket Max son siempre amables con los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 8 9,8 9,8 9,8
De acuerdo 25 30,5 30,5 40,2
Totalmente, de acuerdo 49 59,8 59,8 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 23. Los empleados de Minimarket Max son siempre amables con los

clientes
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Fuente: tabla 23

De la tabla 23 y figura 23 se interpreta que de la pregunta. Los empleados
de Minimarket Max son siempre amables con los clientes, el 59.76% los
encuestados indicaron que estan totalmente de acuerdo que los empleados
son amables con los clientes, el 30.49% mencionaron estar de acuerdo y
el 9.76% de los clientes no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por lo
tanto, en su mayoria los trabajadores tienen un buen trato con los clientes.

Tabla 24. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 33 40,2 40,2 40,2
De acuerdo 44 53,7 53,7 93,9
Totalmente, de acuerdo 5 6,1 6,1 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 24. Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes
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Fuente: tabla 24

Segun la tabla 24 y figura 24 se observa que a la pregunta. Los empleados
tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los
clientes, el 53.66% de los encuestados respondieron que los empleados
tienen los conocimientos para responder las preguntas de los clientes, el
6.10% indicaron estar totalmente de acuerdo y el 40.24% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo, realizado el analisis se recomienda a la empresa
hacer una capacitacion al personal para bajar ese 40.24% de indiferencia.

Tabla 25. Minimarket Max dan a sus clientes una atencién individualizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 43 52,4 52,4 52,4
De acuerdo 32 39,0 39,0 91,5
Totalmente, de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 25. Minimarket Max dan a sus clientes una atencién individualizada

80

Porcentaje

Ni acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente, de acuerdo

Fuente: tabla 25

De la tabla 25 y figura 25 se observa que a la pregunta. Minimarket Max
dan a sus clientes una atencion individualizada, el 39.02% de los
encuestados estan de acuerdo con la atencion individualizada, el 8.54%
indicaron estar totalmente de acuerdo y el 52.44% indicaron no sentir ni de
acuerdo ni en desacuerdo, como podemos ver en este analisis existe un al

descontento de los clientes.

Tabla 26. Minimarket Max tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Ni acuerdo ni desacuerdo 10 12,2 12,2 12,2
De acuerdo 48 58,5 58,5 70,7
Totalmente, de acuerdo 24 29,3 29,3 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 26. Minimarket Max tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus

clientes
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Fuente: tabla 26

De la tabla 26 y figura 26 se interpreta que a la pregunta. Minimarket Max
tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes, el 58.54%
de los encuestados respondieron estar de acuerdo con el horario de
trabajo, el 29.27% indicaron que estan totalmente de acuerdo y 12.20%
dicen no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, de este analisis se entiende

gue la empresa tiene un horario accesible para los clientes.

Tabla 27. Minimarket Max tienen empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Ni acuerdo ni desacuerdo 28 34,1 34,1 34,1
De acuerdo 25 30,5 30,5 64,6
Totalmente, de acuerdo 29 35,4 35,4 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 27. Minimarket Max tienen empleados que ofrecen una atencién

personalizada a sus clientes
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Fuente: tabla 27

Totalmente, de acuerdo

De la tabla 27 y figura 27 podemos observar que, a la pregunta, Minimarket

Max tienen empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus

clientes, de los 83 encuestados el 35.37% respondieron estar totalmente

de acuerdo con la atencién con la atencién personalizada, el 30.49% estan

de acuerdo y el 34.15% mencionaron no estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo es decir son indiferente.

Tabla 28. Minimarket Max se preocupan por los mejores intereses de sus clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Ni acuerdo ni desacuerdo 7 8,5 8,5 8,5
De acuerdo 68 82,9 82,9 91,5
Totalmente, de acuerdo 7 8,5 8,5 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 28. Minimarket Max se preocupan por los mejores intereses de sus clientes
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Fuente: tabla 28

Segun la tabla 28 y figura 28 se puede observar que, a la pregunta,
Minimarket Max se preocupan por los mejores intereses de sus clientes, del
83 de los encuestados el 82.93% contestaron estar de acuerdo con los
intereses de sus clientes, el 8.54% de respondieron estar totalmente de

acuerdo y el 8.54% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 29. Minimarket Max comprenden las necesidades especificas de sus clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  De acuerdo 40 48,8 48,8 48,8
Totalmente, de acuerdo 42 51,2 51,2 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 29. Minimarket Max comprenden las necesidades especificas de sus

clientes
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Fuente: tabla 29

De acuerdo a la tabla 29 y figura 29 podemos observar que a la pregunta,
Minimarket Max comprenden las necesidades especificas de sus clientes,
de los 83 encuestados el 51.22% respondieron estar totalmente de acuerdo

con las necesidades de los clientes y 48.78% indicaron estar de acuerdo.

Tabla 30. Minimarket Max tiene equipos de apariencia moderna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 36 43,9 43,9 43,9
De acuerdo 40 48,8 48,8 92,7
Totalmente, de acuerdo 6 7.3 7,3 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 30. Minimarket Max tiene equipos de apariencia moderna
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Fuente: tabla 30

De la tabla 30 y figura 30 se observa que, a la pregunta, Minimarket Max
tiene equipos de apariencia moderna, el 48.78% de los encuestados
respondieron estar de acuerdo con los equipos modernos de la empresa,
el 7.32% estan totalmente de acuerdo, y el 43.90% no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo, esto quiere decir que a los clientes no les interesa si los

equipos sean modernos o no.

Tabla 31. Las instalaciones fisicas de Minimarket Max son visualmente atractivas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 22 26,8 26,8 26,8
De acuerdo 52 63,4 63,4 90,2
Totalmente, de acuerdo 8 9,8 9,8 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 31. Las instalaciones fisicas de Minimarket Max son visualmente atractivas
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Fuente: tabla 31
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Segun la tabla 31 y figura 31 se observa que a la pregunta, Las

instalaciones fisicas de Minimarket Max son visualmente atractivas, de los

83 encuestados el 63.41% respondieron estar de acuerdo con el atractivo

de las instalaciones, el 9.76% estan totalmente de acuerdo y el 26.83% no

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 32. Los empleados de Minimarket Max tienen apariencia pulcra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni acuerdo ni desacuerdo 16 19,5 19,5 19,5
De acuerdo 53 64,6 64,6 84,1
Totalmente, de acuerdo 13 15,9 15,9 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 32. Los empleados de Minimarket Max tienen apariencia pulcra

Porcentaje

Mi acuerdo ni desacuerdo De aclerdo Totalmente, de acuerdo

Fuente: tabla 32

De acuerdo de la tabla 32 y figura 32 podemos observar que a la pregunta,
Los empleados de Minimarket Max tienen apariencia pulcra, el 64.63% de
los encuestados contestaron estar de acuerdo con la apariencia pulcra de
los empleados, el 15.85% estan totalmente de acuerdo y el 19.51%

indicaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 33. Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son
atractivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Niacuerdo ni desacuerdo 10 12,2 12,2 12,2
De acuerdo 26 31,7 31,7 43,9
Totalmente, de acuerdo 46 56,1 56,1 100,0
Total 82 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado
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Figura 33. Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

atractivos
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Fuente: tabla 33

Segun la tabla 33 y figura 33 podemos observar que, a la pregunta, Los
elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son
atractivos, el 56.10% de los encuestados respondieron estar totalmente de
acuerdo con los materiales que son atractivos, el 31.71% indicaron estar

de acuerdo y el 12.20% no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 34. Datos de confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en

Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,905 ,894 33

De acuerdo al alfa de Cronbach, el grado de confianza del instrumento es .905, es
decir cuando mas se acerca a 1, mayor es el grado de confianza del instrumento.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
Hipotesis general

Ho: “Las estrategias de marketing no permiten mejorar las ventas del
Minimarket Max, Iquitos 2023

Ha: Las estrategias de marketing permiten mejorar las ventas del

Minimarket Max, Iquitos 2023

Tabla 35. Pruebas de chi-cuadrado hipotesis general

Significacion Significacion Significacion

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 39,5962 1 ,000

Correccion de continuidad® 33,770 1 ,000

Razoén de verosimilitud 31,702 1 ,000

Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 39,114 1 ,000

N de casos validos 82

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 1,46.

Como el valor de significancia (valor observado) 0.000<0.05, rechazamos
la hipétesis nula y aceptamos la hipétesis alternativa, es decir, Las
estrategias de marketing permiten mejorar las ventas del Minimarket Makx,
Iquitos 2023.

Hipotesis especificas 1

Ho: El servicio al cliente no se puede mejorar si capacitamos a nuestros

empleados. Minimarket Max, Iquitos 2023.

Ha: El servicio al cliente se puede mejorar si capacitamos a nuestros

empleados. Minimarket Max, Iquitos 2023.
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Tabla 36. Pruebas de chi-cuadrado hipotesis especificas 1

Significacion asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 47,7752 3 ,000
Razoén de verosimilitud 47,742 3 ,000
Asaociacion lineal por lineal 36,368 1 ,000
N de casos vélidos 82

a. 3 casillas (37,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 1,28.

El valor de significancia es 0.000<0.05 rechazamos la hipotesis nula y
aceptamos la hipétesis alternativa, es decir, El servicio al cliente se puede
mejorar si capacitamos a nuestros empleados. Minimarket Max, Iquitos
2023.

Hipotesis especificas 2

Ho: Si mejoramos el proceso de comercializacion, no se puede mejorar el

servicio al cliente de Minimarket Max, Iquitos 2023.

Ha: Si mejoramos el proceso de comercializacion, se puede mejorar el

servicio al cliente de Minimarket Max, Iquitos 2023.

Tabla 37. Pruebas de chi-cuadrado hipotesis especificas 2

Significacion  Significacion  Significacion

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,3712 1 ,000
Correccion de continuidad® 10,865 1 ,001
Razoén de verosimilitud 11,209 1 ,001
Prueba exacta de Fisher ,001 ,001
Asociacion lineal por lineal 13,208 1 ,000

N de casos validos 82

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es

2,93.

El valor de significancia de la Chi-cuadrado de Pearson es 0.000<0.05

rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hip6tesis alternativa, es decir,
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Si mejoramos el proceso de comercializacion, se puede mejorar el servicio
al cliente de Minimarket Max, Iquitos 2023.

Hipodtesis especificas 3

Ho: La atencion al cliente no mejorara si identificamos las pruebas

fisicas mas importantes. Minimarket Max, Iquitos 2023.

Ha: La atencion al cliente mejorard si identificamos las pruebas fisicas

mas importantes. Minimarket Max, Iquitos 2023.

Tabla 38. Pruebas de chi-cuadrado hipotesis especificas 3

Significaciéon Significacion  Significacién

asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 34,1852 1 ,000

Correccion de 28,469 1 ,000

continuidad®

Razoén de verosimilitud 27,108 1 ,000

Prueba exacta de Fisher ,000 ,000
Asociacion lineal por lineal 33,768 1 ,000

N de casos validos 82

a. 1 casillas (25,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 1,28.

El valor de significancia de la Chi-cuadrado de Pearson es 0.000<0.05
rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la hipotesis alternativa, es decir,
La atencién al cliente mejorara si identificamos las pruebas fisicas mas
importantes. Minimarket Max, Iquitos 2023.
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CAPITULO V: DISCUSION

Marketing estratégico: el objetivo es comprender las necesidades actuales
y futuras de los clientes, posicionar nuevos mercados, identificar
segmentos de mercado potenciales, evaluar el potencial y el interés en
estos mercados, guiar a la empresa en la busqueda de estas oportunidades
y desarrollar planes de marketing. alcanzar las metas esperadas. (Mufiiz
Gonzales 2008). El propésito de este estudio es desarrollar las estrategias
de marketing de servicios se centran en el servicio al cliente y la empresa
Minimarket Max, y para ello se han planteado tres objetivos especificos en
los que se basa este estudio, por ejemplo: Identificar actividades
encaminadas a mejorar la atencion al cliente de Minimarket. Max, sobre
servicio al cliente, Investiga el nivel de satisfaccion del cliente con los
servicios prestados por la empresa y compara elementos claves para
implementar estrategias de marketing y mejorar la calidad del servicio
Minimarket Max Ciudad de Iquitos, 2023. Se concluye que de la tabla 1y
figural, podemos observar que, a la pregunta, esta usted de acuerdo con
los productos que ofrece Minimarket Max de la ciudad de Iquitos, el 48.78%
de los encuestados respondieron estar de acuerdo con los productos que
ofrece, el 29.37% estan totalmente de acuerdo y un 21.95% no estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Segun la tabla 4 y figura 4, podemos decir que,
a la pregunta, los productos que le ofrece Minimarket Max son de
importancia para usted de los 83 encuestado el 42.68% respondieron estar
de acuerdo con la importancia de los productos que ofrece, el 15.85% estan
totalmente de acuerdo 31.71% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y

9.76% estan totalmente en desacuerdo. De acuerdo a la tabla 13 y figura

56



13 se observa que, a la pregunta, Cuando un cliente tiene un problema
Minimarket Max muestran interés en solucionarlo, de los 83 encuestados el
46.34% indicaron estar de acuerdo que la empresa muestra interés en
solucionar los problemas, el 12.20% mencionaron estar totalmente de
acuerdo y solo un 41.46% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, de
acuerdo a este analisis Minimarket Max tiene que estar atento clientes. De
acuerdo a la tabla 22 y figura 22 podemos observar que, a la pregunta, Los
clientes se sienten seguro en sus transacciones con Minimarket Max, el
63.41% de los encuestados estan de acuerdo con las transacciones que
realizan en la empresa, el 18.29% estan totalmente de acuerdo y el 18.29%
no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, hecho el analisis la empresa
realiza con seguridad sus operaciones. De la tabla 26 y figura 26 se
interpreta que a la pregunta. Minimarket Max tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes, el 58.54% de los encuestados
respondieron estar de acuerdo con el horario de trabajo, el 29.27%
indicaron que estan totalmente de acuerdo y 12.20% dicen no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo, de este analisis se entiende que la empresa
tiene un horario accesible para los clientes. De acuerdo al alfa de Cronbach,
el grado de confianza del instrumento es .905, es decir cuando mas se
acerca a 1, mayor es el grado de confianza del instrumento. Como el valor
de significancia (valor observado) 0.000<0.05, rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipotesis alternativa de la hipotesis general, es decir,
Las estrategias de marketing permiten mejorar las ventas del Minimarket

Max, lquitos 2023.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

1. Minimarket Max de limite maximo Tiene algunas acciones estratégicas
para atender a sus usuarios: una estrategia para promocionar sus
productos (en linea, revistas, folletos, etc.), pero aun no ha podido
ponerse de acuerdo o logar conectarse con sus clientes.

2. La satisfaccion del cliente con la atencidén de la empresa esta relacionada
con la dedicacion de los empleados de la organizacién hacia sus clientes
y es siempre satisfactoria.

3. Los principales factores identificados Implementar una estrategia de
marketing de servicios incluye: estrategias de promocion de productos,
promocién de recompensas, motivacion y/o reconocimiento, recursos
utilizados por los empleados de la organizacion para brindar un buen
servicio de alguna manera. que se cumpla con la asignacion de tiempo
basica para la atencién al cliente y mantenimiento. estan satisfechos; los

empleados deben estar capacitados para atender a los clientes.

4. Se puede concluir que Minimarket Max utiliza estrategias de marketing
de servicios para mejorar sus servicios. Debe estar centrado y orientado
al cliente, Identificar y caracterizar a los clientes durante un periodo de
tiempo, seleccionar clientes que puedan convertirse en impulsores de
ventas de productos, mejorar las ofertas de servicios y productos y crear

estrategias de posicionamiento.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

1. Minimarket Max necesita actualizar sus habilidades de marketing de
servicios para promocionar productos en Internet, revistas, medios
tradicionales, etc., brindar perspectivas de los usuarios y evaluar precios
en funcién de factores externos del cliente. y proporcionar a los
empleados los recursos necesarios para servicio al cliente; Determine el
tiempo promedio inicial de atencién al cliente.

2. Se recomienda que la empresa realice un analisis de complacencia
basado en las percepciones y expectativas de los clientes que
frecuentan la organizacion sobre la eficiencia de la empresa, precios,
atencién de los empleados, productos, competitividad, etc.

3. Implementar estrategias de marketing que incluyan promociones de
productos, incentivos, incentivos, recursos de servicio al cliente y
desarrollar un plan de investigacion para los socios de servicio al cliente
de la organizacion para determinar los indicadores del nivel de
desempeiio de los compradores de servicios.

4. Minimarket Max necesita identificar compradores por edad, nivel
socioecondémico, geografia, nivel educativo, etc. para centrarse mejor en
identificar estrategias mas especificas que se utilizaran para resaltar el

alto trafico y aumentar las ventas.
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ANEXOS



1. Matriz de consistencia

Titulo de la investigacion Pregunta de investigacién | Objetivos de la investigacion Hipdtesis Tipo y disefio Poblacién de Instrumentos  de
de estudio estudio y muestra | recolecciéon de datos.
Problema General Objetivo general. Hipotesis general Tipo de | Poblacion:
investigacion: g )
¢Como el marketing mejoraria | Identificar estrategias de marketing | Las estrategias de marketing o la~ poblacién estara
la calidad de servicio en la | para mejorar la calidad de atencién | permiten mejorar las ventas del | Descriptivo, conformada por 50 ]
atencion al cliente, en el|en el Minimarket Max. Ciudad de | Minimarket Max, lquitos 2023 ;:orrelacionlal, clientes. Instrumento:
Minimarket Max de la ciudad de | Iquitos en 2023. ransversa y ) )
lquitos, 20237 q Cuantitativa. Cuestionario.
ESTRATEGIAS DE MARKETING _ Objetivos especificos o .
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE | Problemas especificos et o HipOtesis especificas
< 1.ldentificar actividades .
f\/l-,lzkf(N(D::EotlA i’I\IUDiLD II\DAIIENII“(SGE'P:)EST ¢C6émo pueden los empleados | encaminadas a mejorar la atencién | 1. El servicio al cliente se puede Muestra:
' | de Minimarket Max en Iquitos | al cliente de los colaboradores de | mejorar sl capacitamos  a La muestra estara
2023 mejorar el servicio al cliente, | Minimarket Max en Iquitos en 2023. | NUestros gmpleados. conformada por 50
20237 Minimarket Max, Iquitos 2023. clientes.
2.ldentificar procesos de marketing o
¢Cémo se puede mejorar la | que mejoraran la atencion al cliente | 2. Si m_ejc_)ran_ms el proceso de | pigefio de Tecnica:
atencion al cliente a través del | de Minimarket Max en la ciudad de | comercializacion, se puede investigacion: Encuesta.

proceso de comercializacion del
Minimarket Max lquitos, 20237

¢Cémo mejorar el servicio al
cliente pasando la inspeccion
fisica de Minimarket Max en
lquitos, 20237

Iquitos, 2023.

3. Identificar las pruebas fisicas mas
importantes a los clientes para
mejorar la atencion al cliente en el
Minimarket Max Iquitos, 2023.

mejorar el servicio al cliente de
Minimarket Max, lquitos 2023.

3. La atencion al cliente
mejorara si identificamos las
pruebas fisicas mas
importantes. Minimarket Max,
Iquitos 2023.

No experimental.




2.

Cuestionario:

Instrumentos de recoleccién de datos

Minimarket Max de la ciudad de lquitos, 2023

PRESENTACION

Estrategias de Marketing para Mejorar la Calidad de Atencidn en el

El presente cuestionario tiene como propésito obtener informacion sobre: Estrategias de Marketing para

Mejorar la Calidad de Atencion en el Minimarket Max de la ciudad de Iquitos, 2023, en tal sentido

le agradecemos su colaboracion respondiendo a cada uno de los items. Lee con atencion los items del

cuestionario y respéndalas marcando con un aspa (X) donde crea conveniente de acuerdo con su

apreciacion. La informacion que nos proporciona sera confidencial.

Totalmente en Ni acuerdo ni Totalmente, de
En Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo ) desacuerdo 4 acuerdo
1 3 5
. : ESCALA DE
Estrategias de Marketing MEDICION

N° Producto 2134
1 ¢ Esté usted de acuerdo con los productos que ofrece Minimarket Max de la ciudad de Iquitos?
2 | ¢Los productos que ofrece Minimarket Max son de calidad?
3 ¢ Los productos que ofrece Minimarket Max cumplen con sus necesidades de consumo?
4 ¢Los productos que le ofrece Minimarket Max son de importancia para usted?
N° Precio 2134
5 | ¢Los precios de los productos ofrecidos por Minimarket Max son accesibles?
6 | ¢Considera usted que Minimarket Max cuenta con precios similares a sus competidores?
7 | ¢Los precios de Minimarket Max son influyentes en su decision de compra?
N° Plaza 2134

¢ Esté usted de acuerdo con el lugar donde se ofrecen los productos Minimarket Max?

¢ Usted cree conveniente que Minimarket Max empleen intermediarios para la venta de sus

productos?
N° Promocion 2134
10 | ¢Considera que las promociones ofrecidas son adecuadas para el producto?
11 | ¢Considera usted que las promociones ofrecidas por Minimarket Max superan sus expectativas?

Calidad de Servicio

N° Fiabilidad 2|34
12 | Cuando Minimarket Max prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
13 | Cuando un cliente tiene un problema Minimarket Max muestran interés en solucionarlo.
14 | Minimarket Max realizan bien el servicio la primera vez.
15 | Minimarket Max concluye el servicio en el tiempo prometido.
16 | Minimarket Max insiste en mantener registros exentos de errores.
N° Capacidad de Respuesta 213|4
17 | Los empleados comunican a los clientes cuando concluira el servicio.
18 |Los empleados de Minimarket Max ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
19 | Los empleados de Minimarket Max siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.




20 | Los empleados nunca estan ocupados para responder a las preguntas de sus clientes.

N° Seguridad

21 | El comportamiento de los empleados de Minimarket Max transmiten confianza a sus clientes.
22 | Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con Minimarket Max.

23 | Los empleados de Minimarket Max son siempre amables con los clientes.

24 | Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes.
N° Empatia

25 | Minimarket Max dan a sus clientes una atencion individualizada

26 | Minimarket Max tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

27 | Minimarket Max tienen empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus clientes.
28 | Minimarket Max se preocupan por los mejores intereses de sus clientes.

29 | Minimarket Max comprenden las necesidades especificas de sus clientes.

N° Elementos Tangibles

30 | Minimarket Max tiene equipos de apariencia moderna.

31 | Las instalaciones fisicas de Minimarket Max son visualmente atractivas.

32 | Los empleados de Minimarket Max tienen apariencia pulcra.

33 | Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son atractivos.




3. Consentimiento informado

FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Y O, acepto participar
voluntariamente en el estudio Estrategias de Marketing para Mejorar la Calidad

de Atencién en el Minimarket Max de la ciudad de Iquitos, 2023

Su participacién en este estudio no implica ningdn riesgo de dafio fisico ni
psicolégico para usted. Es asi que todos los datos que se recojan, seran
estrictamente andénimos y de caracter privados. Asimismo, los datos entregados
seran absolutamente confidenciales y so6lo se usaran para los fines cientificos de
la investigacion. El responsable de esto, en calidad de custodio de los datos,
sera el Investigador Responsable del proyecto, quien tomara todas las medidas
necesarias para cautelar el adecuado tratamiento de los datos, el resguardo de

la informacion registrada y la correcta custodia de estos.

Declaro que he leido (0 se me ha leido) y (he) comprendido las condiciones de
mi participacion en este estudio. He tenido la oportunidad de hacer preguntas y

estas han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma participante Firma investigador/ responsable

Lugar y fecha:



