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RESUMEN

La presente investigacién sobre estrategias de calidad como instrumento para el desarrollo
de la competitividad de las micro y pequenas empresas de Trujillo, es debido a la
complejidad del mercado, a las innovaciones y mayores exigencias del consumidor hace
que actualmente las estrategias de calidad se conviertan en pilares para la competitividad
.Asimismo las Mypes al aplicar las estrategias de calidad estan forjando su permanencia en
el mercado, ya que al referirse de las Mypes, refleja gran relevancia para la economia del
pais puesto que el 98% de las empresas del pais son Mypes aportando més del 50% del
PBI y son las principales generadoras de empleo en la economia. Siendo el método
utilizado descriptivo —explicativo, tuvo como objetivo principal determinar las estrategias
de calidad como instrumento para la competitividad de las micro y pequenas empresas de
Trujillo, para ello se aplicé a 100 Mypes el una encuesta, para orientar eficazmente a los
conductores de empresas unipersonales y juridicas formales de Mypes de Trujillo. Entre los
resultados obtenidos se demuestra que las Mypes utililizan las estrategias de captacién
cliente para su competitividad ,es decir que para diferenciarse de la competencia el 35%
indica de que prefieren calidad del producto,el 30% capacidad de adaptacién al
mercado.En cuanto a las estrategias de precio si tuvieran la oportunidad de agruparse las
Mypes el 45% indica para ofrecer variedad de productos y el 40% prefieren precios
orientados a la competencia.En cuanto a las estrategias de fidelizacién para su
competitividad el 45%toma en cuenta para fidelizar al cliente trato amable del personal
asimismo el 45% de los clientes son leales. Utilizan estrategias de producto para su
competitividad es decir sobre los aspectos que toma en cuenta en el disefio del producto el
40% toma en cuenta al mercado objetivo, asimismo el 50% prefieren precios competitivos.

Palabras clave. Estrategias de calidad-competitividad -Mype

ABSTRACT

The present research on Quality Strategies as a tool for the development of the
competitiveness of micro and small enterprises in Trujillo, is due to the complexity of the
market, innovation and increased consumer demands makes currently quality strategies
become pillars for competitiveness .Asimismo MSEs to implement quality strategies are
forging their stay in the market because of Mypes referring reflects great importance for the
country's economy as 98% of the country's businesses are Mypes contributing over 50% of
PBI and are the main generators of employment in the economy. Being the descriptive
method -explicativo, had as main objective to determine quality strategies as a tool for
competitiveness of micro and small enterprises in Trujillo, for it was applied to 100 Mypes
the survey, to effectively guide drivers companies formal and legal-person Mypes Trujillo.
Among the results shows that MSEs utililizan customer acquisition strategies for
competitiveness, ie to differentiate themselves from competitors 35% indicated that they
prefer product quality, 30% adaptability to mercado.En terms pricing strategies if given the
chance to regroup Mypes 45% indicates to offer variety of products and 40% prefer
competencia.En oriented prices regarding loyalty strategies for competitiveness 45% taking
into account loyalty customer friendly hotel staff is also 45% of customers are loyal. They
use strategies for competitive product that is on the aspects taken into account in the
design of the product 40% takes into account the target market, 50% also prefer
competitive prices.
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I. INTRODUCCION

En la economia actual, la calidad en el producto o en el servicio ya no es sélo una caracteristica que
se puede incorporar para atraer més clientes o para ofrecerles un mejor producto o servicio. Puesto
que las estrategias de calidad se ha convertido en nuestra época en una de las estrategias mas
importantes para todas las empresas, con el fin de seguir dentro del mercado competitivo, ya que las
estrategias de calidad es una cualidad que debe tener cualquier producto o servicio para obtener un
mayor rendimiento en su funcionamiento y durabilidad para satisfacer las necesidades del cliente.

Se trata de una decisién central en las micro y pequenas empresas, que adoptar una estrategia de
calidad en el producto y en el servicio puede convertirse en su principal caracteristica para
diferenciarse de la competencia y alcanzar asi una alta competitividad. Debido a que enfrentamos en
la actualidad retos y sobre todo competencia en las empresas, de tal modo que se busca
procedimientos para mejorar la calidad en cada uno de los procesos, para con ello permitirse
enfrentar la alta competencia, ya que al referirse de las micro y pequenas empresas, es sin duda un
tema de gran relevancia para la economia del pais .Méas del 98% de las empresas del pais son micro
y pequerias empresas y aportan mas del 50% del PBI y son las principales generadoras de empleo en
la economia. La Ley de promocién de la Competitividad, Formalizacién y Desarrollo de la Micro y
Pequena Empresa y del Acceso al Empleo Decente, Ley Mype (El Peruano 2008), define a la micro y
pequeinia empresa en su Art 4 sefala : Una Mype es una unidad econdémica constituida por una
persona natural v juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestiébn empresarial contemplada
en la legislacién vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de transformacién,
produccién, comercializacién de bienes o prestacién de servicios.

Segin Andrade (2006:40). La constitucién de una MYPE resulta socialmente deseable, por la
inversién que realiza en la localidad donde se instala. Esta inversion tiene, ademas, tres elementos
adicionales:

*Generacién de empleos directos (es decir dentro de la misma empresa) y empleos indirectos que se
generan gracias a la presencia de ésta

*Permite a través de la aplicacién de la oferta, que se ofrezcan mejores productos a menores precios,
es decir un mercado mas competitivo.

*Hace posible que las personas tengan una actividad que les permita asumir retos y obtener logros,
es decir desarrollarse a nivel personal-profesional.

Es de resaltar que a lo largo del tiempo el concepto calidad ha adquirido relevancia, ya que la calidad
es un concepto que ha ido variando con los afios y existe una gran variedad de formas de concebirla
en las empresas y a la vez la posicién competitiva de una empresa y la estrategia empresarial dictan
de que forma la empresa interpreta o interactia dentro de su ambiente. Un beneficio significativo de
incorporar calidad se sustenta no en el hecho de que aportan més y mejores alternativas estratégicas,
sino mas bien agudeza en las percepciones empresariales de su propio ambiente. Una estrategia de
calidad, altera la perspectiva empresarial del punto de vista macro a uno micro. El cambio de
perspectiva es importante, debido a que desde un punto de vista macro, esencialmente una empresa
no puede controlar los acontecimientos, puede solamente predecir lo que podria suceder. Sin
embargo, cuando el ambiente es visto desde una micro perspectiva la empresa puede ejercer un
control maés significativo sobre su propio destino sin tomar en cuenta la industria. En la actualidad
una estrategia de calidad busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el crecimiento y la
rentabilidad de una empresa optimizando su competitividad, mediante la satisfaccién del cliente y la
produccién de productos a menor coste. Segin Gitlow (2008:140), sefiala que las estrategias de
calidad son eficaces y para ello requieren el mejoramiento continuo y no ser desplazados por la
competencia. En cuanto a estadisticas en los paises de América latina sobre las estrategias de calidad
con respecto al servicio al cliente Gitlow (2008:139), refiere que es una de las estrategias de calidad
que las micro y pequefias empresas pueden aprovechar para el desarrollo de la competitividad, por
ello sefiala que las micro y pequenas empresas deben poner atencién en estas estadisticas: que los
clientes muy satisfechos no siempre vuelven y sélo transmiten su satisfaccién a 3 o menos personas,
que el 96% de los clientes insatisfechos no se quejan, simplemente se van y nunca vuelven. Ademas
transmiten su experiencia y su enfado a 9 o mas personas. Una de las razones para aplicar las
estrategias de calidad es para no ser desplazados por la competencia, fidelizar a los clientes y cumplir
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las exigencias del cliente. Trayendo beneficios en la habilidad para competir, asimismo es necesario
que para diferenciarse de la competencia es necesario detectar gustos y preferencias y la capacidad
de adaptacién al mercado. Las micro y pequenas empresas mantienen para fidelizar al cliente toma
en cuenta un trato amable del personal, precios razonables. Segin Elias (2007:190), destaca que, su
fin radica en dar en lograr la fidelidad y estima por parte del cliente, logrando con ello permanencia
por parte del cliente mediante trato un trato favorable, dando garantia al producto e instruyendo al
personal.

Segin Alcaide (2010:130), resalta que, la fidelizacién se logra brindando un trato especial al cliente
esto es incluir descuentos especiales por compras frecuentes, y prestar atencién a sus sugerencias e
inquietudes. Las estrategias de calidad debe ser lo primordial en toda la micro y pequefia empresa
para alcanzar competitividad vy consecuentemente el éxito, al aplicar estrategias de calidad para el
desarrollo de la competitividad se pondra énfasis al trabajo bien realizado, a la mejora continua y al
tener claras las estrategias, se pueden también disponer de recursos especificos y necesarios para
llevar a la empresa hacia la meta.

Es asi que se plantea el siguiente problema: ¢Cudles son las estrategias de calidad como instrumento
para la competitividad de las micro y pequeiias empresas de Trujillo? Con estas consideraciones se
plantea la hipétesis siguiente: Las estrategias de calidad como instrumento para la competitividad de
las micro y pequenias empresas de Trujillo son:
Estrategia Captacién Cliente
Estrategia Precio
Estrategia Fidelizacién

e Estrategia Producto
Es por ello que motivada por la temética, la presente investigacién tiene como objetivo lo siguiente:
Objetivos Generales: Determinar las estrategias de calidad como instrumento para la competitividad
de lasmicro y pequenas empresas de Trujillo.
Objetivos Especificos:

e Describir el uso de las estrategias de calidad de las micro y pequenas empresas de Truijillo.

e Explicar las estrategias de calidad de las micro y pequenas empresas de Trujillo

ll. MATERIAL Y METODOS

2.1 Objeto de estudio

En la investigacién realizada se tuvo como objeto de estudio las micro y pequenas empresas
comerciales e industriales de la ciudad de Trujillo.

La poblacién son las micro y pequenas empresas formales del sector comercio e industria de la
ciudad de Trujillo del periodo 2012 segiin el Registro nacional de la Micro y Pequefia Empresa —
REMYPE. Para conformar la muestra se consider6é a 100 Mypes formales de la ciudad de Trujillo.
Variable Independiente: Estrategias de Calidad

Variable dependiente: Competitividad

2.2 INSTRUMENTOS O FUENTES DE INFORMACION. Encuesta elaborada por los
investigadores y validado por juicio de expertos la cual esta dirigida a los conductores de las Mypes
en el periodo 2012, consta de 10 preguntas con alternativas multiples.

El objeto de la encuesta es sondear a la Mype acerca del uso de las estrategias de calidad.

ESTRATEGIA N° item
Estrategia Captacién Cliente 1,7
Estrategia Precio 2,4.8
Estrategia Fidelizacién 3,9,10
Estrategia Producto 5,6
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2.3 Métodos y técnicas
El método utilizado fue descriptiva - explicativa cuya técnica fue el cuestionario. Para este propésito
se elabord y aplicé una encuesta a los conductores de las empresas unipersonales y juridicas formales
de las 100 Mypes encuestadas. La encuesta se elaboré en base a planteamientos tedricos sobre
estrategias de calidad y desarrollo de la competitividad en el campo de las micro y pequerias
empresas.
Para el célculo de la muestra se utilizé la siguiente férmula:

_ Z'pg

EE
(1.96)%(0.6)(0.4)

(0.05)2
n =369 ypes
T

g —

n—1
1+T

369
g =

T
1+—337

1y = 100 Mypes (Muestra Ajustada)

2.4 Procedimiento:

Se pidi6é permiso a cada Mype para realizar la encuesta

Se obtuvo los datos de cada Mype

Se vaciaron los datos en una hoja de calculo Excel para su tratamiento

Se analizé los resultados y se prosiguié a dar la descripcién y explicacién de los mismos.

2.5 Analisis estadistico:
Los datos se presentan mediante tablas estadisticas de entrada simple con resultados absolutos y
relativos asi como con sus respectivos graficos

lll. RESULTADOS

De la investigacién realizada sobre las estrategias de calidad como instrumento para el desarrollo de
la competitividad de las micro v pequenas empresas de la ciudad de Trujillo se ha encontrado lo
siguiente:

La tabla 1 sobre las consideraciones necesarias que toma la Mype para diferenciarse de la
competencia en la que se muestra que el 35% de los entrevistados respondieron que considera la
calidad del producto, el 30% teniendo capacidad de adaptacién en el mercado, el 20%detectando
gustos y preferencias del mercado, el 15% oportunidad de entrega de un total de 100 Mypes
encuestadas.
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Tabla 1. Consideraciones necesarias que toma la Mype para diferenciarse de la competencia

RESPUESTA NUMERO %
DETECTAR GUSTOS Y PREFERENCIAS DEL MERCADO 20 20%
CAPACIDAD DE ADAPTACION AL MERCADO 25 30%
CALIDAD DEL PRODUCTO 30 35%
OPORTUNIDAD DE ENTREGA 15 15%
TOTAL 100 100%

La tabla 2 nos muestra las consideraciones que se tomaria en cuenta si tuvieran la oportunidad de
agruparse los resultados reflejan que un 45%considera ofrecer variedad de productos ,seguida de un
30% considera crear una identidad v un 25% considera especializacién de un solo tipo de

consumidor

Tabla 2. Consideraciones que tomaria en cuenta si tuviera la oportunidad de agruparse

RESPUESTA NUMERO %
ESPECIALIZACION DE UN SOLO TIPO DE CONSUMIDOR 25 25%
OFRECER VARIEDAD DE PRODUCTOS 45 45%
CREAR UNA IDENTIDAD 30 30%
TOTAL 100 100%

La tabla 3 Con respecto a los aspectos que toma en cuenta para fidelizar al cliente, los resultados
demuestran que de los entrevistados un 45% prefiere trato amable del personal un 35% prefiere
precios razonables, mientras que el 20% prefiere descuento por el nimero de compras.

Tabla 3. Aspectos que toma en cuenta para fidelizar al cliente

RESPUESTA NUMERO %
PRECIOS RAZONABLES 35 35%
DESCUENTO POR EL NUMERO DE COMPRAS 20 20%
TRATO AMABLE DEL PERSONAL 45 45%
TOTAL 100 100%

La tabla 4 en lo referente a que aspectos toman en cuenta las micro y pequenias empresas en los
precios, nos muestra que el 40% precios orientados a la competencia, asimismo el 40% precios de
promocion y el 20% precios relacionados a méargenes de ganancia.

Tabla 4. Aspectos que se toma en cuenta en los precios

RESPUESTA NUMERO %
PRECIOS ORIENTADOS A LA COMPETENCIA 40 40%
PRECIOS RELACIONADOS A MARGENES DE GANANCIA 20 20%
PRECIOS DE PROMOCION 40 40%
TOTAL 100 100%

La tabla 5 nos muestra aspectos que se toma en cuenta en el disefio del producto, los entrevistados
respondieron el 40 % toma en cuenta el mercado objetivo, 25% canal de distribucién, el 20%
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compradores potenciales, mientras que un 15% respondieron toma en cuenta imagen de la empresa
de un total de 100 Mypes encuestadas

Tabla 5. Aspectos que se toma encuenta en el disefio del producto

RESPUESTA NUMERO %
MERCADO OBJETIVO 40 40%
CANAL DE DISTRIBUCION 25 25%
COMPRADORES POTENCIALES 20 20%
IMAGEN DE LA EMPRESA 15 15%
TOTAL 100 100%

La tabla 6 sobre si que caracteristicas considera que debe tener sus proveedores los entrevistados
respondieron 50% responsabilidad asimismo el 50% respondieron precios competitivos

Tabla 6. Caracteristicas que deben tener los proveedores

RESPUESTA NUMERO %
RESPONSABILIDAD 50 50%
PRECIOS COMPETITIVOS 50 50%
TOTAL 100 100%

La tabla 7 nos muestra a que si ha senalado cuéles son sus clientes que generan mas rendimiento los
resultados nos muestran que el 40% respondieron regularmente, seguida de un 30%respondieron
medianamente, el 21% respondieron parcialmente y el 9% no ha considerado a los clientes rentables

Tabla 7. Conocimiento de las Mypes de sus clientes que generan més rendimiento

RESPUESTA NUMERO %
TOTALMENTE 30 30%
REGULARMENTE 40 40%
PARCIALMENTE 21 21%
NO HA CONSIDERADO 9 9%

TOTAL 100 100%

La tabla 8 nos muestra a que si considera la micro y pequena empresa que hoy en dia vende
superior, inferior o se mantiene que hace un ano los resultados nos muestran que de los entrevistados
el 40% respondieron superior hace un afno, asimismo el 40% se mantiene que hace un afio y el 20%
inferior hace un afo.

Tabla 8. Hoy en dia las Mypes venden

RESPUESTA NUMERO %
MAS QUE EL ANO ANTERIOR 40 40%
MENOS QUE EL ANO ANTERIOR 20 20%
IGUAL QUE EL ANO ANTERIOR 40 40%
TOTAL 100 100%
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La tabla 9 nos muestra si es mas dificultoso mantener a un cliente satisfecho que captar un cliente
nuevo .El 40% de los entrevistados respondieron totalmente ,asimismo el 40% de los entrevistados
respondieron regularmente y el 20% respondieron medianamente de un total de 100 micro y
pequeiias empresas encuestada

Tabla 9. Dificultad de mantener a un cliente satisfecho que captar a un cliente nuevo

RESPUESTA NUMERO %

TOTALMENTE 40 40%
REGULARMENTE 40 40%
PARCIALMENTE 20 20%
TOTAL 100 100%

La tabla 10 nos muestra sobre la lealtad del cliente a la Mype. El 45% de los entrevistados
respondieron siempre, el el 35% de los entrevistados respondieron aveces y el 20% respondieron
nunca de un total de 100 micro y pequenas empresas encuestada.

Tabla 10. Lealtad del cliente a la Mype

RESPUESTA NUMERO %

SIEMPRE 45 45%

AVECES 35 35%

NUNCA 20 20%
IV. DISCUSION

Con respecto a las consideraciones necesarias que toma la micro y pequefias empresas para
diferenciarse de la competencia coincide los porcentajes con (Gonzélez y Camisén 2007:120), senala
que, toda micro y pequena empresa debe ir encaminada hacia la satisfaccion del cliente por ello los
objetivos de las Mypes deben estar direccionados hacia la consecucién de estos objetivos. Si la
empresa no detecta gustos y preferencias de los clientes tendrd una existencia muy corta. Los
consumidores almacenan las evaluaciones de los productos en su memoria y se refieren a ellas en
decisiones futuras. Si el consumidor esta satisfecho, las decisiones de compra se hacen mas breves y
a los competidores se les es dificil tener acceso a las mentes y procesos de decisién de consumidores
satisfechos. Porque estos tienen tendencia a comprar la misma marca y en la misma empresa,
mientras sigan siendo satisfechos. Pero los consumidores insatisfechos son un grupo para llegarles
con estrategias de Mercado que ofrezcan productos adecuados. En la tabla 1 se demuestra que el
35% de los entrevistados respondieron que considera la calidad del producto, el 30% teniendo
capacidad de adaptacién en el mercado, el 20% detectando gustos y preferencias del mercado, el
15% oportunidad de entrega. En lo referente a las consideraciones que se tomaria en cuenta si
tuvieran la oportunidad de agruparse los resultados reflejan que un 45% considera ofrecer variedad
de productos ,seguida de un 30% considera crear una identidad y un 25% considera especializacién
de un solo tipo de consumidor , como se observa en la tabla 2. Coincidiendo el mayor porcentaje
con Gitlow (2008:150) sefiala que, se debe ofrecer variedad de productos a los consumidores sin que
ello signifique cambiar el estilo del producto actual, ya que puede que se logre que sean fieles al
producto, pero si con el tiempo dejan de encontrar variedad de productos, pronto se alejaran e iran a
la competencia. Asimismo también se coincide en lo referente a la creacién de una identidad con
Gitlow (2008:155), senala que, al crear una identidad posicionamos una marca en la mente de los
consumidores, lo que a su vez permite que se identifiquen con la marca y la reconozcan en diferentes
momentos. Con respecto a los aspectos que toma en cuenta para fidelizar al cliente, los resultados
demuestran que de los entrevistados un 45% prefiere trato amable del personal, un 35% prefiere
precios razonables, mientras que el 20% prefiere descuento por el nimero de compras, como se
muestra en la tabla 3. Coincidiendo dichos resultados con Rodriguez (2007:110), sefiala que, la
fidelizacién son acciones o actividades disenadas para ciertos clientes que se desea fidelizar esto es
tarifas preferenciales, descuentos, etc. Asimismo se coincide dichos resultados con Elias (2007:190),
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sefiala que, su fin radica en lograr la fidelidad y estima por parte del cliente, logrando con ello
permanencia por parte del cliente mediante trato un trato favorable, dando garantia al producto e
instruyendo al personal. En lo referente a que toman en cuenta las micro y pequenas empresas en los
precios, nos muestra que el 40% precios orientados a la competencia, asimismo el 40% precios de
promocién y el 20% precios relacionados al margen de ganancia, como se muestra en la tabla 4. Se
coincide el mayor porcentaje con Randall(2008:80), senala que, los precios orientados a la
competencia la atencién se centra en lo que realizan los competidores(equipararse con los precios
de los competidores),también diferenciarse de los competidores con precios superiores(la idea
principal de ésta estrategia de precios es transmitir una imagen de calidad o exclusividad a fin de
captar los segmentos con mayor poder adquisitivo y por ultimo diferenciarse de los competidores con
precios inferiores ,ya que la idea principal en los precios es la de estimular la demanda de los
segmentos actuales y/o de los segmentos potenciales que son sensibles al precio. Esta estrategia es
vélida si la demanda global es ampliable, es decir, tanto los consumidores actuales como los
potenciales estan dispuestos a adquirir la oferta. También se puede decidir bajar el precio si se sabe
que los costes variables de los competidores son superiores y, por lo tanto, no pueden reaccionar, al
menos rapidamente, sin perjudicar su rentabilidad. En lo referente sobre aspectos que se toma en
cuenta en el disefio del producto, los entrevistados respondieron el 40 % toma en cuenta el mercado
objetivo, 25% canal de distribucién, el 20% compradores potenciales, mientras que un 15%
respondieron toma en cuenta imagen de la empresa, como se muestra en la tabla 5. Coincidiendo el
mayor porcentaje con Jantsech (2011:125) quien senala que, al saber el Target (Mercado Objetivo)
hace posible prever los resultados y llegar con el mensaje adecuado para optimizar el retorno de la
inversién. Asimismo sefiala un mercado objetivo es un grupo especifico deindividuos que que la
empresa ha decidido hacer parte de la base de clientes. Dichas proyecciones se basan en estudios
demogréficos e investigacionesde mercado realizados con diversos grupos. Existen varios factores
utilizados para determinar un mercado objetivo. A fin de ayudar a entender cémo se desarrolla dicho
Mercado.

Sobre las caracteristicas que consideran necesario que deben tener los proveedores, los entrevistados
respondieron 50% responsabilidad asimismo el 50% respondieron precios competitivos como se
muestra en la tabla 6. Coincidiendo con Martinez (2007:144), sefala que, la mejor manera de
garantizar la calidad de los productos es basarse en la responsabilidad del proveedor y precios
competitivos al mercado. La empresa debe saber que la importancia de proporcionar un producto
garantizado radica tambien en controlar el proceso no solo de nuestra empresa sino también el de los
proveedores para garantizar su responsabilidad y consecuentemente garantizar nuestro producto de
calidad. Se trata de uno de los puntos que la empresa debe tener en cuenta en las caracteristicas con
respecto a la responsabilidad de los proveedores y/o acreedores, ya que no se debe de olvidar que un
proveedor puede ser una persona o una empresa que abastece a otras empresas con existencias
(articulos), los cuales seran transformados para venderlos posteriormente o directamente se compran
para su venta.El objetivo de la funcién de compras es el de satisfacer las necesidades de la empresa
con elementos externos a la misma, obteniendo la rentabilidad elevada del dinero invertido .En lo
referente a que si conoce cuéles son los clientes que generan mas rendimiento los resultados nos
muestran que el 40% respondieron regularmente, seguida de un 30% respondieron medianamente,
el 21% respondieron parcialmente v el 9% no ha considerado a los clientes rentables ,como se
muestra en la tabla 7.Coincidiendo dichos resultados con Amato (2000:135),sefiala que,la
rentabilidad del cliente esta recibiendo especial atencién ,ya que permite gestionar y comprender a
los clientes y a la vez construir relaciones duraderas capturando su valor para la empresa. En relacién
a que si considera la micro y pequefia empresa que hoy en dia vende superior, inferior o se
mantiene que hace un ano los resultados muestran que de los entrevistados el 40% respondieron
mas que el ano anterior, asimismo el 40% igual que hace un ano y el 20% menos que el afno
anterior, como se muestra en la tabla 8.Coincidiendo dichos resultados con Schiffman, Lazar
(2007:87), senala que, aspectos para incrementar las ventas es convertirse en verdadero experto del
cliente y del producto que se ofrece . Segin Roberts (2007:100) una de las formas de aumentar
ventas es hablar de manera positiva, prestar cuidadosa atencién al estilo de conversacién que adopta
con los clientes. A los clientes les agrada los vendedores positivos, profesionales y los que los hacen
sentir especiales. La dialéctica positiva puede ayudarlo a lograr precisamente esa imagen. Por otro
lado se debe invertir tiempo en entrenamiento y capacitacion.
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En lo referente a que si es mas dificultoso mantener a un cliente satisfecho que captar un cliente
nuevo. El 40% de los entrevistados respondieron totalmente, asimismo el 40% de los entrevistados
respondieron regularmente, como se muestra en la tabla 9. Sobre la lealtad del cliente a la Mype,el
45% de los entrevistados respondieron siempre ,el el 35% de los entrevistados respondieron aveces y
el 20% respondieron nunca de un total de 100 micro y pequefias empresas encuestada como se
muestra en la tabla 10.Coincidiendo el mayor porcentaje dichos resultados con Serna
(2002:73),senala que , la fidealizacién se logra brindando un trato especial al cliente esto es incluir
descuentos especiales por compras frecuentes, y prestar atencién a sus sugerencias e inquietudes

V.CONCLUSIONES

1. Las micro vy pequefias empresas utilizan la estrategia de captacidon cliente para su
competitividad, es decir que para diferenciarse de la competencia el 35% indica de que
prefieren calidad del producto, el 30% capacidad de adaptacién al mercado .Asimismo un 40%
de las micro y pequefias empresas conocen regularmente a sus clientes que generan mas
rendimiento.

2. Las micro y pequeiias empresas utilizan la estrategia de precio para su competitividad, en donde
las consideraciones que toma en cuenta si tuviera la oportunidad de agruparse, el 45% indica
para ofrecer variedad de productos, el 25% especializarse en un solo tipo de consumidor. El
40% prefieren precios orientados a la competencia asimismo el 40% prefieren precios de
promocién .Asi como tambien el 40 % las micro v pequeiias empresas venden més que el ano
anterior.

3. Las micro y pequenas empresas utilizan la estrategia de fidelizacién para su competitividad,es
decir el 45% toman en cuenta para fidelizar al cliente trato amable del personal asimismo el
45% de los clientes son leales a las micro y pequenas empresas

4. Las micro y pequeiias empresas utilizan la estrategia de producto para su competitividad, es
decir con respecto a los aspectos que toma en cuenta en el diseno del producto el 40% toma en
cuenta el mercado objetivo, el 50% prefieren responsabilidad como caracteristica que debe
tener los proveedores,asimismo el 50% prefiere precios competitivos
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