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RESUMEN

La empresa caso de estudio tiene como principal actividad econdmica la
distribucion y venta de pinturas, esmaltes industriales, epdxicos y accesorios.
Esta conformada por dos empresas, una que se encarga de planificacion,
organizacion, direccion y control del funcionamiento de la compaiiia y de la red
de tiendas conformada en la actualidad por un total de 30 establecimientos,
ubicados en los estados Aragua y Carabobo, bajo un esquema de franquicia y
una segunda empresa que se especializa en la gestion de mercadeo e imagen
de la empresa. En una encuesta realizada por la empresa, el 63% de los
clientes expresaron insatisfaccion con el servicio brindado por la empresa, en
aspectos relacionados con la asesoria técnica y atencion al cliente en general.
Por estas razones surgié la necesidad de plantear un plan de mercadeo
relacional basado en calidad de servicio, para lo cual se efectué una
investigacion de tipo descriptiva, iniciando con un diagndstico preliminar de la
situacioén de la calidad de servicio brindada por la empresa utilizando el modelo
de evaluacion EFQM, se identificaron las dimensiones claves de la calidad de
servicio de la empresa aplicando una encuesta empleando la metodologia
SERVQUAL y analisis factorial, cuyo resultados arrojaron tres dimensiones
claves: elementos tangibles, capacidad de respuesta y una tercera que
engloba los aspectos confiabilidad, seguridad y empatia. Finalmente se
elabord una propuesta de un plan de mercadeo que integra los aspectos de
calidad de servicio y relaciones con el cliente para la empresa caso de estudio,
con la que se busca aumentar el indice de fidelizacion de los clientes en al
menos un 30% y el duplicar su nivel de confianza en los proximos tres afos.
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ABSTRACT

The case study company whose main economic activity the distribution and
sale of paints, industrial enamels, epoxies and accessories. It consists of two
companies, one that is responsible for planning, organizing, directing and
controlling the operation of the company and the store network comprised
today for a total of 30 stores, located in the states of Aragua and Carabobo,
under a franchise scheme and a second company that specializes in managing
marketing and image of the company. In a survey conducted by the company,
63% of customers expressed dissatisfaction with the service provided by the
company, in aspects related to technical advice and customer service in
general. For these reasons emerged the need to propose a relational marketing
plan based on quality of service, for which a descriptive research was carried
out, starting with a preliminary diagnosis of the situation of the quality of service
provided by the company using tangibles, responsiveness and a third that
includes aspects: the evaluation model EFQM, the key dimensions of quality of
service the company implemented a survey using the SERVQUAL
methodology and factor analysis, the results showed three key dimensions
were identified reliability, security and empathy. Finally, a proposal was made
for a marketing plan that integrates aspects of quality of service and customer
relations for the company case study, which seeks to increase customer loyalty
by at least 30% and doubling their confidence level over the next three years.

Keywords: Relationship marketing, Service Quality
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INTRODUCCION

En la actualidad existe consenso en la aceptacién de que la calidad de
servicio es un aspecto clave que incide favorablemente en el posicionamiento
de las empresas y en la generacion de resultados positivos medibles. Sin

embargo, resulta complejo implantar modelos basados en calidad de servicio.

Por una parte, las dificultades asociadas a definir la calidad de servicio,
debido al componente subjetivo presente en este concepto, y por otra parte la
ausencia de medicion de datos sobre las necesidades de los clientes y de sus
niveles de satisfaccion dificultan la adopcion de un modelo de gestion

empresarial con esta orientacion.

El propdsito general de esta investigacion es proponer un plan de
mercadeo relacional basado en calidad de servicio para una empresa
comercial dedicada a la distribucion y venta de pinturas en los estados
Carabobo y Aragua, conformada por una empresa matriz y una red de total de

30 establecimientos.

Para llevar a cabo dicha propuesta, se efectuara una investigacién de
tipo descriptiva, que comenzara con la realizacion de un diagnéstico de la
situacion de la calidad de servicio brindada por la empresa utilizando un
cuestionario basado en el modelo de evaluacién de excelencia EFQM, que

sera aplicado al personal de la empresa caso de estudio.

Por otra parte, se identificaran las dimensiones claves de la calidad de
servicio de la empresa utilizando una encuesta basado en el modelo

SERVQUAL creado por Zeithaml, Parasuraman y Berry, mediante el cual se



evalua la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangible.

El modelo SERVQUAL se aplicara a una muestra de tipo no probabilistica
o dirigida. Se analizaran los datos obtenidos con técnicas de analisis factorial
para determinar las dimensiones que los clientes de la empresa caso de

estudio consideran claves en la calidad de servicio que reciben.

Un aspecto muy importante para el desarrollo de la propuesta seran las
estrategias de fidelizacion de los clientes, basadas en el mercadeo digital, tales
como sitios web, campanas informativas y promocionales usando el correo
electrénico, programa de afiliados y club de fidelizacion de clientes. Dichas

estrategias impulsaran el desarrollo de las relaciones entre empresa y clientes.

En este sentido, como parte de la propuesta se realizara una encuesta
de preferencias de uso de los medios sociales en el internet, obtenidos a través
del uso de un cuestionario, en el que se contemplaran aspectos relativos a
preferencias y habitos de los clientes en comercio electronico, dispositivos con
los que acceden a internet, uso de redes sociales, campafias informativas y

publicitarias por correo electrénico y mercadeo electronico en general.

El conocimiento sobre las necesidades, preferencias y comportamiento
de los clientes, obtenido a partir de la investigacion de campo, permitira definir
el plan de mercadeo relacional en el que se propondran estrategias centradas
en la satisfaccion del cliente y dirigidas a desarrollar relaciones sostenibles

entre la empresa caso de estudio y este ultimo.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Durante los ultimos afos, cada vez mas empresas han implantado
modelos de calidad, basado en el supuesto de que la mejora continua de la
calidad de los productos y servicios ofrecidos generan resultados positivos,
medibles para las empresas, asi mismo, existe acuerdo en establecer que la
ventaja competitiva de una empresa depende de la calidad de los bienes y
servicios prestados, constituyéndose en un elemento clave para el
posicionamiento y diferenciacion de la competencia, para la captacién de
nuevos clientes y la fidelidad entre los clientes regulares. De ésta forma, la
gestion de la calidad de servicio se ha convertido en un asunto estratégico de
primer orden para las empresas y de alli la importancia que tiene el definirla

de la forma mas precisa, medirla y finalmente mejorarla.

No obstante, el principal problema para implantar un modelo de calidad
de servicio, es determinar como se puede medir la misma, de tal manera que
la organizacion conozca si los clientes estan recibiendo los servicios,
satisfaciendo sus expectativas. De hecho, definir y medir la calidad de servicio,
asi como determinar sus dimensiones clave puede resultar un proceso
complejo, debido a las diferentes caracteristicas que la conforman y lo
subjetivo de los conceptos implicados, tales como las expectativas del cliente

y como este percibe el servicio que recibe.



