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RESUMEN

La presente investigacion analiza los factores que crean fidelizacion entre los clientes y
proveedores de tiendas, supermercados y comisariatos o establecimientos que tienen
como actividad comercial “venta al por menor de gran variedad de productos en tiendas,
entre los que predomina, los productos alimenticios, las bebidas o el tabaco, como
productos de primera necesidad y varios otros tipos de productos, como prendas de
vestir, muebles, aparatos, articulos de ferreteria, cosméticos, etcétera ”, de la ciudad de

Cuenca en el sector urbano.

Esto debido al cambio constante e infidelidad de estos clientes ya que muchas de las
veces los proveedores se limitan solo a vender y no a cubrir necesidades como lo
requiere un cliente, por ello es tan facil cambiarse de marcas o empresas con pequefios

factores como descuentos o frecuencias de visita.

En base a los factores determinados en esta investigacion, se analizara las fortalezas y
debilidades de las empresas en funcion del nivel de satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: fidelizacion- proveedores- canales de distribucion- clientes.



ABSTRACT

This research analyzes the factors that create loyalty among customers and suppliers of
stores, supermarkets and commissariats or establishments whose commercial activity is
"retail sale of a wide variety of products in stores, among which food products,
beverages or tobacco, as basic necessities and various other types of products, such as
clothing, furniture, appliances, hardware, cosmetics, etc.”, from the city of Cuenca in

the urban sector.

This is due to the constant change and infidelity of these clients since many of the times
suppliers are limited only to selling and not to covering needs as required by a client,
that is why it is so easy to change brands or companies with small factors such as

discounts or visiting frequencies.

Based on the factors determined in this research, the strengths and weaknesses of

companies will be analyzed based on the level of customer satisfaction.

Keywords: loyalty- suppliers- distribution channels- customers.
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1. Introduccion

Existen diversos factores que influyen en el proceso de fidelizacion de los clientes como
promociones, descuentos, entre otros, sin embargo, este proceso va a variar segun el
tipo de cliente, sus necesidades, expectativas o intereses, por ello se debe procurar
alcanzar las expectativas del cliente y estar en constante innovacion con el producto

para que el cliente no se canse del mismo.

Para la elaboracion de esta investigacion se denomina como cliente a los minimercados
y por la otra parte la empresa proveedora de productos genéricos, para poder analizar
clasificando por nivel de importancia, los factores que influyen la fidelizacion de los

micro mercados al ser un canal de distribucidn entre productores y consumidor final.

La investigacion se lo realizara en la ciudad de Cuenca que es el tercer canton mas
grande del Ecuador detras de Guayaquil y Quito, esto demostrandose mediante un
crecimiento poblacional que, comparando el censo poblacional realizado por el INEC en
2010, en el que consta una poblacion de 505,585 habitantes y con el censo que de
acuerdo con la planificacion de esta institucion se debid realizar en 2020, sin embargo,
debido a la pandemia del COVID -19, se posterg6 para el periodo 2021-2023. Siendo
asi que para el afio 2021 considerando el porcentaje de crecimiento anual constante
estipulado por la misma institucion del 1,95% anual, se puede decir que la poblacion del

canton Cuenca es de 625,250 habitantes.

Un crecimiento constante de la poblacidn representa un crecimiento de las
necesidades de primer nivel y en consecuencia un crecimiento de la demanda, que segun
la pirdmide de necesidades de Maslow se ubicarian en las necesidades fisioldgicas,
como alimentacion, respiracion, descanso entre otros. Para ello se requiere del
abastecimiento de productos de primera necesidad, asi como los lugares para ofertar
este tipo de productos que por lo general son tiendas, micro mercados, comisariatos,

supermercados entre otros.

Esto se corrobora con la informacion de la base de datos del SRI, donde se
expone que en 2010 los negocios con actividad comercial de “venta al por menor de
gran variedad de productos en tiendas, entre los que predominan, los productos
alimenticios, las bebidas o el tabaco, como productos de primera necesidad y varios

otros tipos de productos, como prendas de vestir, muebles, aparatos, articulos de



ferreteria, cosméticos, etcétera” se representaba en 1666 establecimientos y para el afio

2020 el total de establecimientos fue de 2533 mostrando asi un crecimiento de 52,04%.

Los negocios con la actividad comercial antes mencionada, por lo general se los
denomina micro mercados, tiendas entre otros, y que segun el significado de la RAE
dice que un minimercado es un “establecimiento comercial de pequefias dimensiones
donde se vende productos de alimentacion y otros articulos de consumo diario”, y a la
vez este micro mercado funciona como canal de distribucion entre productores y
consumidores, segun (Alcaide, 2015) el canal de distribucion es el sitio donde las

empresas exhiben sus productos para ser comercializados al consumidor final.

Alli nace la importancia de estos negocios que cumplen el rol de canales de
distribucion ya que su fidelizacién con un producto o marca, permiten a las empresas
proveedoras generar mas ventas y aumentar la frecuencia de compra de los
consumidores, entiéndase como fidelizacion al cliente, a un conjunto de condiciones
que permiten al cliente sentirse satisfecho con el producto o servicio que requiera y esto

lo impulse a volver a adquirirlo (Alcaide, 2015).

Por lo general este comportamiento se consigue cuando se logra satisfacer las
expectativas del cliente, siendo la expectativa, lo que el cliente espera recibir del
producto o servicio, y esto se lo compara cuando ya lo recibe; cuando el servicio
recibido es menor al servicio esperado obtenemos un cliente insatisfecho, si el servicio
recibido es igual al servicio esperado obtenemos un cliente satisfecho y cuando el

servicio recibido es mayor al servicio esperado obtenemos un cliente encantado.

Para alcanzar la fidelizacion del cliente, se debe tratar el tema del servicio al
cliente mismo que se define como el conjunto de estrategias que una compafiia, disefia
para satisfacer mejor que sus competidores las necesidades y expectativas de sus

clientes externos. (Gomez, 2006).

Como se habia mencionado, un canal de distribuciédn es el que conecta a los
proveedores con sus consumidores finales mediante el producto, segin José Banda en
2016 un proveedor es una persona 0 empresa que proporciona existencias y
abastecimiento a la empresa para que esta pueda explotarlos en su actividad
econdmica, formando este parte de la cadena de abastecimiento de una empresa, que es
la que brinda la materia prima para la elaboracion de los productos, mismos que una vez

terminados son puestos a la venta en la canales de distribucion, entendiéndose como



canales de distribucion a un conjunto de participantes organizacionales que ejecutan
todas las funciones necesarias para conseguir que un producto de un vendedor llegue al

consumidor final. (Joseph Guiltinan, 2003)

La razon para la elaboracion de la presente investigacion se debe a la falta de lealtad y
fidelidad por parte de los micro mercados hacia los proveedores. Esto segln versiones
de proveedores, mismos que han sabido expresar su inconformidad con la fidelidad de
los micro mercados ya que realizan cambios constates de proveedores de un mismo

producto, en especial cuando se trata de productos genéricos. Cabe recalar que en esta
investigacion el micro mercado funciona como canal de distribucion entre el productor

y el consumidor final.

La elaboracion del presente trabajo se debe a la escasa atencion que toman las empresas
a sus canales de distribucion, no considerando que este es el medio por el cual la
empresa relaciona sus productos con el consumidor final de manera directa, este
descuido puede provocar disminucion en las ventas, pérdidas de posicionamiento de la
marca, amplitud de la competencia, entre otros. En el caso de productos de primera
necesidad, que no es relevante la marca ya que, al ser un producto genérico cumple la
misma funcidn, y no entrega un valor adicional independientemente de su marca. En
este caso es mas importante la relacidn entre empresa- canal de distribucién debido a
que, si el canal de distribucién cambia de marca, el consumidor final se vera persuadido
a consumir otra marca, pero le seré irrelevante ya que el producto cumplira la misma
funcién. Siendo asi que para el canal de distribucién lo que le motivara ser la

rentabilidad que brinde la venta de dicho producto.

Teniendo en cuenta la importancia de un canal de distribucidn, lo que se busca
con esta investigacion es encontrar los factores que influyen en la fidelizacion de los
canales de distribucion con las empresas proveedoras, esto se lo relacionara con el

servicio brindado por los empleados de la empresa proveedora.

El entorno en donde se realizara esta investigacion son las microempresas cuya
actividad comercial sea “venta al por menor de gran variedad de productos en tiendas,
entre los que predominan, los productos alimenticios, las bebidas o el tabaco, como
productos de primera necesidad y varios otros tipos de productos, como prendas de
vestir, muebles, aparatos, articulos de ferreteria, cosméticos, etcétera”, de la ciudad de

Cuenca en el sector urbano.



2. Material y métodos

La presente investigacion es de tipo no experimental, descriptiva y cuantitativa con
aplicacion de encuestas, la misma considera como poblacién de estudio a las empresas
catalogadas como microempresas, cuya actividad comercial sea “venta al por menor de
gran variedad de productos en tiendas, entre los que predominan, los productos
alimenticios, las bebidas o el tabaco, como productos de primera necesidad y varios
otros tipos de productos, como prendas de vestir, muebles, aparatos, articulos de
ferreteria, cosméticos, etcétera.” En la ciudad de cuenca y en las parroquias

pertenecientes al sector urbano.

Para determinar las microempresas que caen dentro de esta categoria, se
analizara su entorno comenzando por los tipos de empresas segln su tamafio, un estudio
realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) a fecha octubre
2020, dio como resultado un total de 87,039 empresas registradas a nivel del ecuador,
de las cuales 32,052 pertenecen a la ciudad de cuenca y estan clasificadas de la siguiente

manera:

EMPRESAS CUENCANAS POR
TAMANO

-3

® MICROEMPRESA

m PEQUENAS

= MEDIANA "A"
MEDIANA "B"

B GRANDE EMPRESA

Figura: 1
Empresas de la ciudad de cuenca clasificadas por su tamaiio
Autores: Jara Priscila-Gutiérrez Jessica

Se ha tomado la clasificacidn de las empresas segun el programa estadistico comunitario
de la CAN, mismo que se da uso segun la Superintendencia de compafiias, valores y
seguros del Ecuador.

En el documento se detalla:



Variables Micro Pequefia Mediana Grandes
Empresa Empresa Empresa Empresas
Personal ocupado De1-9 De 10 - 49 De 50 - 199 = 200
Valor bruto de ventas 1.000.001 -
anuales < 100.000 100.001 - 1.000.000 5.000.000 > 5.000.000
. De US$ 100.001 De US$S 750.001
Monto de activos Hasta US$ 100.000 hasta USS$ 750.000 | hasta USS 3.999.999 = 4.000.000

Figura 3:
Clasificacion de las empresas:
Autor: Camara de comercio de quito

Segun (Torres, 2005) manifiesta que “La Microempresa es la organizacion econdémica
de hecho, administrada por una o0 més personas emprendedoras, que tiene objetivos
econdmicos, éticos y sociales. Su capital no supera los USD 100 000 y el nimero de
trabajadores no sobrepasa los 10, incluyendo el duefio. Aplican la autogestion y tienen

gran capacidad de adaptarse al medio”.

En la figura 1 se puede notar que el 89,03 % pertenece a las empresas tipo
microempresas con sus diversas actividades economicas y los negocios considerados
como poblacién de estudio de esta investigacion caen dentro de este tamafio de empresa,
ya que se basa en un comercio interno, el cual se define como la accién de intercambio
de mercancias, ya sean bienes o servicios entre compradores y vendedores que residen

dentro de una misma localidad, nacion o region. (Morales, 2020).

Para (Vasquez, 2009) un canal de marketing o canal de distribucion es un conjunto de
organizaciones independientes comprometidas en el proceso de hacer que un producto
0 servicio esté disponible para su uso 0 consumo, estos canales surgen cuando hay una
alta demanda del producto para atender las necesidades del mercado, debido a que las
necesidades el consumidor siempre son cambiantes, estos canales deben estar en
constantes modificaciones y adaptaciones del mercado. Para que una empresa obtenga
rentabilidad y reduccién de costos con los canales de distribucion, se deben tener en
cuenta algunos parametros como: el tipo de canal, relacion costos-ventas y la capacidad

del canal.

En un mercado tan competitivo, se analizan las estrategias de ventas
constantemente, segun (Kotler, 1985), (Porter, 1991) las empresas buscan sobrevivir en
base a la eleccion de sus estrategias que cada vez van centradas a un mercado mas
competitivo y globalizado, para obtener esta ventaja sobre los competidores, se debe

tener clara la fortaleza de la empresa ante la competencia, por lo general esta ventaja se



basa en perspectivas de pensamiento econdémico y de mercado fundamentado en los

elementos de producto, precio, plaza y promocion.

Acorde a lo expuesto por (Lovelolock, 2009) a pesar de que las empresas dediquen
grandes cantidades de dinero en un programa de lealtad, muy pocas veces logran su
verdadero objetivo, a pesar de cumplir con las tres estrategias propuestas por los
autores, primero una base solida, esto incluye un portafolio adecuado al segmento de
mercado, atraer a clientes, jerarquizar el servicio y finalmente satisfacer a los clientes,
como segunda estrategia se debe desarrollar vinculos cercanos con los clientes para
estrechar la relacion en base a las ventas ya sea con complementos, paquetes entre otros
para afadir valor y asi una recompensa al cliente por su lealtad y como tercera estrategia
la empresa debe identificar y eliminar los factores que provocan desercion o pérdida de

clientes.

En cuanto a los clientes, segun (Mateus, 2011), nos dice que cuesta entre 5 0 6 veces
mas conseguir un cliente nuevo, que mantener uno actual, este tipo de clientes debido a
la mayor socializacion de derechos y la amplia competencia se vuelven mucho méas
exigentes y selectivos, sin embargo se debe procurar crear un vinculo de lealtad para
que le cliente se sienta satisfecho para vez que obtenga el producto y en el caso de tener
reclamos se los debe solucionar de manera prioritaria ya que un cliente insatisfecho

puede difundir comentarios negativos.

Segun (Radder, 1996) (Hirsh, 2020) dicen que existe una ventaja competitiva sal
utilizar canales de distribucion ya que reducen costos e implementan la productividad de
la empresa, este tipo de estrategias sobresalen en el mercado debido a que existe una
competencia global creciente y una acelerada evolucion tecnoldgica, esto provoca que
se vuelva mas dificil controlar el mercado ya que se acorta el ciclo de vida de los
productos. Este canal de distribucién es el que permite acercar las mercancias desde los
productores hasta el consumidor final del producto, brindando asi fluidez al producto,
incorporando su propiedad, financiamiento, pagos y los riesgos que lo acompafian y
para que esta relacion entre productores hasta el consumidor funcione de una manera
eficiente se debe cumplir algunas funciones basicas como; transaccion, informacion,

logistica, facilitacion y promocion.

Para disefiar una estrategia adecuada en cuanto al canal de distribucién, se deben
considerara diferentes factores, como de mercado, producto, nivel de intensidad de



distribucion entre otros (Charles Lamb, 1998). El canal de distribucién que se utilizara
para el producto dependerd del segmento al que vaya dirigido, la distribucion es la
cuarta parte del precio y representa la mision de la mercadotecnia para lograr que los

productos lleguen al consumidor final adecuado (D"amico, 1993).

Para determinar la muestra de estudio, se calculd, aplicando la férmula del
calculo de la muestra con poblacién finita, considerando una poblacion de 2533 locales
comerciales considerados como micro mercados con un nivel de confianza del 95% y
un margen de error del 5%, dando como resultado la muestra de 334 encuestas, que se
lo realizara de manera presencial en cada establecimiento y la recoleccion de datos
mediante un cuestionario de Google. Para determinar el nivel de fidelizacion con los

proveedores

Para la revision de la base de datos, esta informacién se ha tomado de la pagina
del Servicio de Rentas Internas con los siguientes filtros: provincia, canton, sector y

actividad econdmica.

3. Resultados

1.-Parroquia

1.-PARROQUIA A LA QUE PERTENECE SU
NEGOCIO

El Sagrario
Yanuncay

Gil Ramirez Davalos
Hermano Miguel
Machangara
Bellavista
Totoracocha
Monay

San Blas
Canaribamba
Huaynacapac

El Batan

San Sebastian
Sucre

El Vecino

Figura 4:
Pregunta 1
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de encuestados se evidencia que la mayor parroquia urbana con presencia de

tiendas es El sagrario, seguido por la parroquia de Yanuncay



2.-Género

2.-Seleccione su género

= Femenino

= Masculino

Figura 5
Pregunta 2
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de los encuestados el 50% fueron de género masculino (168) y el 50% (166)
fueron de género femenino.

3.-Rango de edad

3.- Seleccione su rango de edad

=18 - 25 afios
m 26 - 35 afios
m 36 - 45 afios

45 en adelante

Figura 6
Pregunta 3
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de los encuestados el 32% son personas de los 45 afios en adelante, seguidos

del 24% que son personas de edad en el rango de 36 a 45 afios, el 23% son personas en
el rango de 262 35 afios y finalmente el 21% son personas en el rango de 18 a 25 afios.



4.-Proveedores de visita al local

4.- ; Cuantos proveedores aproximadamente visitan
su local comercial para ofrecer sus productos?

mDe 1 a 15 proveedores
uDe 16 a 30 proveedores
nDe 31a 45 proveedores
u De 46 a 60 proveedores
m De 61 en adelante

u Sin respuesta

Figura 7
Pregunta 4
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de los encuestados el 57% (189) dijeron tener proveedores que lo visitan en su

local en un rango de 1 a 15 proveedores, el 36% (121) en un rango de 16 a 30
proveedores, el 5% (17) en un rango de 31 a 45 proveedores y finalmente el 1% (7) de

46 a mas de 61 proveedores.

5.-Nivel de satisfaccién con el servicio actual.

5.- Actualmente, ;Qué tan satisfecho se siente
con el servicio brindado por sus proveedores en
general?

= Muy Satisfecho
Poco Satisfecho
um Satisfecho

Figura 8
Pregunta 5
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de encuestados el 63% (211) se sienten satisfechos con el servicio actual

brindado por sus proveedores, mientras que el 23% (78) se siente muy satisfecho y

finalmente el 14% (45) se siente poco satisfecho.



6.-Cambio de proveedores

6.- ¢ En qué grado considera usted que cambia
de proveedores?

m Dificilmente
Facilmente

m Medianamente

Figura 9
Pregunta 6
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de los encuetados, el 47% (157) considera que medianamente cambia de

proveedores, mientras que el 30% (100) considera que facilmente cambia de
proveedores y finalmente el 23% (77) considera que cambia dificilmente de

proveedores.



7.-Cambio de proveedores
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Figura 10
Pregunta 7

Autor: Lizbeth Fajardo

e Promociones

e Descuentos

e Amplio portafolio de productos

e Mejores precios que otros proveedores

e Calidad y cantidad de los productos ofertados

e Frecuencia de visita

e Servicio eficiente del personal de visita

e Amabilidad, atencion y educacion del personal de visita-

e Presentacion fisica, uniforme o identificacion del personal de visita
e Exclusividad brindada por el proveedor



MEJORES PRECIOS QUE OTROS...
DESCUENTOS
CALIDAD Y CANTIDAD DELOS...

AMABILIDAD, ATENCION Y EDUCACION. ..

Calificacion 5

SERVICIO EFICIENTE DEL PERSONAL ...

5

AMPLIO PORTAFOLEC

EXCLUSIVIDAD

PRESENTACION FISICA- UNIFORME

FRECUENCIA DE VISITA

Resultados con Calificacion 5

Figura 11
Calificacion 5
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de los encuetados para un nivel de importancia 5, el 56% considera que
la principal razén para fidelizarse con un proveedor son las promociones
brindadas, seguido de tener mejores precios que otros proveedores con un 55%,
que brinden descuentos 54% y finalmente que los visiten frecuentemente con un

23%

Calificacion 4

SERVICIOEFICIENTE...
EXCLUSIVIDAD
AMABILIDAD, ATENCION...

CALIDADY CANTIDAD...
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DESCUENTOS
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MEJORES PRECIOS...

Resultados con Calificacion 4



Figura 12
Calificacion 4
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de los encuestados para un nivel de importancia 4, el 52% considera que la
razon para fidelizarse con el proveedor es un servicio eficiente brindado por el
proveedor, seguido de la exclusividad brindada por el mismo con un 41% y finalmente

tener mejores precios que otros proveedores con un 33%

Resultados con Calificacion 1

Calificacion 1

PRESENTACION FISICA-... 10
AMPLIO PORTAFOLEO 2
EXCLUSIVIDAD 2
FRECUENCIA DE VISITA 2
CALIDAD Y CANTIDAD D... 1
PROMOCIONES 1
MEJORES PRECIOS QU...
DESCUENTOS

AMABILIDAD, ATENCION...
SERVICIO EFICIENTE DE...

Figura 13
Calificacion 1
Autor: Lizbeth Fajardo
Del total de encuestados, 10 dijeron que la menor caracteristica por la que se
fidelizarian con un proveedor es la presentacion fisica y el uniforme del personal de

visita, seguido de un amplio portafolio de productos y la exclusividad brindada.



8.-Caracteristicas para fidelizarse con el proveedor

8. Mencione 3 caracteristicas que usted considera
indispensables para fidelizarse con un proveedor.
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Figura 14
Pregunta 8
Autor: Lizbeth Fajardo

Del total de encuestados 74 coincidieron que la caracteristica principal para fidelizarse
con un proveedor es la amabilidad, 64 la puntualidad tanto en la recepcion de pedidos
como en la entrega de los mismos, 52 en el respeto brindado hacia el cliente, 46 la
paciencia en la toma de pedidos y explicacion de promociones, 36 descuentos, 33 en
paciencia y promociones ya sean por temporada o continuas, 28 en un producto de
calidad, 26 responsabilidad con las entregas y pedidos, 25 en sinceridad con las
promociones ofertadas, 24 en la entrega de un crédito fécil, 22 en honestidad con los
productos y promociones brindadas, 21 con mejores precios ya seas mas bajos 0 mas
competitivos, 16 con personal eficiente en las entregas y recepcion de pedidos y 15 en

que sean confiables en las promociones ofertadas.



9.-Factores dependientes o independientes

9. i Considera usted que los factores antes
mencionados dependen del producto que entregue el
proveedor o son independientes?

Dependientes

Independientes

sin respuesta
:

Figura 15
Pregunta 9
Autor: Lizbeth Fajardo

Del total de los encuestados el 70% (234) consideran que estos factores son
dependientes del producto que entregan y el 29% (95) considera que son

independientes.

10.-Empresas con mejor fidelizacion

10. MENCIONE ALGUNA EMPRESA PROVEEDORA CON
LA QUE SE CONSIDERE TOTALMENTE SATISFECHO Y
DUDOSAMENTELO CAMBIARIA.
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Figura 16
Pregunta 10

Autor: Lizbeth Fajardo



Del total de encuestados 22 comparten que la empresa con la que se consideran
totalmente satisfechos y dudosamente la cambiarian es ARCACONTINENTAL (coca

cola) en segundo lugar con 12 votos la empresa NESTLE vy el tercer lugar con 9 votos la

empresa DANEC

11.-Empresas con peor fidelizacion

11. MENCIONE ALGUNA EMPRESA PROVEEDORA
CON LA QUE SE ENCUENTRA TOTALMENTE
INSATISFECHOY NO DUDARIA EN CAMBIARLA.
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Figura 17
Pregunta 11

Autor Lizbeth Fajardo
Del total de los encuestados 45 personas comparten que no hay ninguna empresa con la

que se consideran totalmente insatisfechos y no dudarian en cambiarla, 21 votos para la
empresa ARCACONTINENTAL (coca cola) y en tercer lugar con 11 votos la empresa
de ALMACENES JUAN ELJURI



4. Discusion y conclusiones

En base a los resultados obtenidos de las encuestas se puede observar que las parroquias
gue cuentan con mayor presencia de locales comerciales con actividad econdémica
“venta al por menor de gran variedad de productos en tiendas, entre los que predominan,
los productos alimenticios, las bebidas o el tabaco, como productos de primera
necesidad y varios otros tipos de productos, como prendas de vestir, muebles, aparatos,
articulos de ferreteria, cosméticos, etcétera.” Son, parroquia El Sagrario y Yanuncay, Yy

la parroquia gue tiene menor presencia de estos establecimientos es EI VVecino (8).

Ademas de que las personas que en su mayoria atienden estos lugares oscilan de los 45
afios en adelante, siendo este un punto importante de referencia para saber como llegar
al cliente y con qué estrategias se lo puede fidelizar. La mayor parte de estos
establecimientos cuenta con proveedores que los visitan en sus locales en un rango de 1
a 15 proveedores de diversos productos y en un porcentaje del 77% del total se sienten
satisfechos con el servicio brindado por sus proveedores, demostrando asi que gran
cantidad de empresas tienen buenas estrategias para satisfacer las necesidades de sus
clientes; sin embargo solo el 23% de los encuestados manifestd que dificilmente se
cambiaria de proveedor mientras que el 47% lo haria medianamente y el 30%
facilmente, esto demuestra que los clientes no estan totalmente fidelizados con sus
proveedores por lo tanto a la empresa le serd muy facil perder clientes ante la

competencia del mercado.

Entre las principales causas de este suceso se puede observar algunos factores que las
empresas proveedoras no estan teniendo en cuenta al momento de fidelizar sus clientes,
siendo asi la mas importante las promociones brindadas ya sean estas de temporada, 0
permanentes, seguido del factor de tener mejores precios que otras empresas
proveedoras, demostrando asi que la parte de la rentabilidad de cliente se ve
directamente relacionada con la fidelizad hacia el proveedor. Otro de los factores que
los clientes toman en cuenta para fidelizarse con el proveedor es el descuento brindado
ya sea este por primera compra, 0 temporada, o nivel de consumo, este factor denota

que el proveedor se siente interesado por la rentabilidad y beneficio de su cliente



ademas de brindarle cierta exclusividad, estos detalles ayudar a formar lazos de
fidelizad. Otro de los factores para fidelizarse es el servicio eficiente brindado por su
proveedor, es decir que el proveedor tenga conocimiento y experiencia sobre el
producto que esta ofertando , ademas demuestre eficiencia al momento de la venta, ya
sea explicando promociones, descuentos 0 nuevos productos, esto va relacionado con el
siguiente factor que es la amabilidad, atencidn y educacién brindada por el personal de
visita; para el cliente es mas facil fidelizarse con un proveedor que le demuestra
educacion y profesionalismo con su trabajo y esto reforzado con una atencion de

calidad.

Entre las caracteristicas que menos incidencia tienen en la fidelizacion de los clientes
con sus proveedores tenemos como principal, la presentaciéon fisica y uniforme que
porte el personal de visita, seguido del amplio portafolio y exclusividad brindada por el
proveedor. Esto se relaciona de manera directa con la siguiente pregunta de 3
caracteristicas que consideran indispensables para fidelizarse con un proveedor,
obteniendo como primer resultado la amabilidad, ya sea al momento de la venta o
entrega del producto, los clientes respondieron que es mucho mas facil fidelizarse con
una persona que es amable con ellos antes que con una persona descortés. La segunda
caracteristica es la puntualidad, los clientes consideran que es mas facil fidelizarse con
una persona que es puntual en las visitas de venta y en las entregas del producto ya que
genera confianza entre ellos, otra caracteristica es el respeto que les brinden los
proveedores, también supieron expresar que la paciencia es muy importante ya sea para
explicar promociones, productos nuevos, descuentos o el mismo hecho de esperar para
tomar el pedido, algunas otras caracteristicas también han sido mencionadas como la
atencion, descuentos, la facilidad de credito, responsabilidad, sinceridad de los
vendedores antes las promociones ofrecidas y entregadas, muchos clientes supieron
expresar que se les ofrecia algunas promociones pero se les despachaba otras totalmente
diferentes. Ademas de esto se pudo observar que el 70% de los encuestados considera
que estos factores dependen del producto que les entreguen ya que muchas empresas
son productores y tienen productos Unicos sin otro tipo de distribucion y el 30%

considera que estos actores son totalmente independientes del producto ofertado.



Una vez indagado el tema de los factores, para finalizar la encuesta se hizo la pregunta
de con que empresa se encuentran satisfechos y dudosamente la cambiarian, 22 de los
encuestados coincidieron que esta empresa es ARCACONTINENTAL (Coca-Cola),
seguido de NESTLE, DANEC y CONORQUE. Estas empresas consiguieron los

mayores puntos en satisfaccion de sus clientes.

Para complementar las respuestas, la siguiente pregunta fue sobre la empresa con la que
se consideran totalmente insatisfechos y no dudarian en cambiarla obteniendo como
resultado, 45 encuestados coinciden en que ninguna empresa cumple estas
caracteristicas, demostrando asi que la mayoria de clientes se encuentran satisfechos ya
sea en diferentes niveles, seguido de esa respuesta tenemos a la empresa de
ARCACONTINENTAL (Coca-Cola) con 21 respuestas, se puede notar esta
coincidencia sin embargo se debe al nivel de amplitud de la empresa. La siguiente
empresa con la que los clientes se consideran insatisfechos es ALMACENES JUAN
ELJURI y finalmente CERVECERIA NACIONAL, pues son empresas que los clientes

los cambiarian sin duda.
5. Recomendaciones

Analizando los resultados obtenidos de la encuesta se recomienda a los proveedores
tener en cuenta los factores para lograr el punto de fidelizacion con sus clientes, y no
solamente cumplan el rol de proveedores y ser cambiados facilmente por factores
externos, para los empresarios que requieran contratar personal para ventas se puede
buscar un punto medio entre las caracteristicas y ponerlas como base para la
contratacion asegurando asi no solo la venta de sus productos si no la fidelizad de los
clientes atendidos. Ademas se recomienda tener especial cuidado con el trato actual
hacia sus clientes ya que el nivel de satisfaccion de los mismos no es el 6ptimo,
demostrando asi debilidades en las empresas, sin embargo para las empresas que como
resultado dio estar los clientes muy satisfechos, deben aprovechar esta situacion para
aumentar el nivel de fidelizacion ya con bases y a las empresas que se consideran los
clientes totalmente insatisfechas, buscar sus defectos en intentar corregirlos para lograr

un nivel de fidelizacion con los clientes.
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