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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Estrategias de marketing en tiempos de
covid 19 y el incremento de la cartera de clientes de la empresa zeaa food experience
Riobamba” se pudo establecer objetivos que permitieran una solucion a la principal
problemética y de esa manera determinar como inciden las estrategias de marketing en el
incremento de la cartera de clientes en la empresa zeaa food experience.

Para el marco tedrico y fundamento tedrico se investigd mediante varias fuentes
bibliograficas todo lo expuesto para poder estudiar las variables que se plantearon para tener
una idea mas clara y entendible de lo que se estudia.

La metodologia que se aplico en esta investigacion es el hipotético — deductivo donde se
identifico el problema observando el fendmeno a estudiar, mientras que el tipo de
investigacién que se planteo se basa en la investigacion descriptiva.

Para el disefio de la investigacion se procedio a realizar la investigacion no experimental
esto es porque no se manipularon variables. Para este proyecto se tuvo que trabajar con el
total de la poblacidn que su nimero esta por debajo de los 100 y por ende no se calculd la
muestra, para poder obtener la informacion necesaria se recurrio a la encuesta con un
cuestionario que se obtuvo de los clientes de Zeaa Food Experience. Las bases de datos que
se utilizo para la recoleccion de datos fueron Microsoft Excel y SPSS.

En la seccion de las tablas estadisticas y los graficos que se visualiza se realizo su
respectivo analisis y la interpretacion, luego de ello se procedio con la comprobacion de la
hipdtesis mediante la prueba del Chi-Cuadrado, viendo asi que se acepta la hipotesis alterna
y se rechaza la hipotesis nula.

Una vez recopilado todos los datos pertinentes se procedié a dar las conclusiones y las
recomendaciones y se ha visto importante realizar una propuesta de mejora que le permita a
la empresa aumentar su cartera de clientes.

Palabras claves: Estrategias de marketing, Cartera de clientes, Clientes.



ABSTRACT

The following work entitled "Marketing strategies in times of covid 19 and the increase
in the customer portfolio of the company zeaa food experience Riobamba" was carried
out to establish objectives that would come to a solution to the main problem and thus
determine how they affect marketing strategies in the increase of the client portfolio in
the company zeaa food experience. For data collection, several bibliographical sources
were used in order to study the variables which were the aim on this study. The
methodology applied was the hypothetical — deductive, where the problem was identified
by observing the phenomenon to be studied, while the type of inquiry was based on
descriptive research. For the design, non-experimental analysis was carried out, because
no variables were manipulated. Hence, it was necessary to work with the total population
whose number is below 100 and therefore the sample was not calculated. In order to
obtain the necessary information, the survey was used with a questionnaire that was
obtained from the Zeaa Food Experience clients. The databases used for data collection
were Microsoft Excel and SPSS. In the section of the statistical tables and the graphs that
are displayed, their respective analysis and interpretation were carried out, after which
the hypothesis was verified by means of the Chi-Square test, thus seeing that the alternate
hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected. Once all the pertinent data was
compiled, the conclusions and recommendations were given and it has been seen as
important to make an improvement proposal that allows the company to increase its

customer base.

Keywords: Marketing strategies, Client portfolio, Clients.

HHUGO ALONSO SOLIS
"VITERI

EEE
Reviewed by:

Mgs. Hugo Solis Viteri
ENGLISH PROFESSOR
C.C. 0603450438



CAPITULO |
INTRODUCCION

A principios del afio 2020 concretamente en el mes de marzo acontecié algo que
cambiaria por completo a la poblacion mundial por el surgimiento del virus Covid-19, esta
pandemia impact6 de gran manera a todo el mundo.

En nuestro pais se declard un estado de emergencia sanitaria para poder contrarrestar esta
enfermedad y que sus habitantes se contagien lo menos posible.

Al declarar la cuarentena las actividades econémicas del pais bajo drésticamente y por
consecuencia de esto muchos negocios se vieron afectados.

En la actualidad la economia mundial ha sufrido cambios sustanciales tanto en su
desarrollo y desenvolvimiento estratégico asi como en lo logistico y funcional, con el uso de
nuevas herramientas técnicas que le permiten expandir su cobertura comercial, en
consideracion de los diferentes cambios y realidades establecidas por el entorno de una
pandemia, que de manera inesperada, atacé la economia individual y mundial provocando
que todos los negocios desde lo micro hasta lo macro obligatoriamente se adapten al cambio;
en donde muchos de ellos al no tener claro el camino, desaparecieron afectando su
supervivencia.

Nuestro pais se ha ido adaptando a dichos cambios como producto de una inesperada
aparicion de la pandemia por el Covid 19, que de una u otra forma oblig6 a la humanidad a
apresurar el uso de estrategias de sobrevivencia en todos los ambitos principalmente
logisticos e informaticos, sin embargo, nos enfocaremos a analizar; como este fendmeno
afecto a nuestro objeto de estudio en su crecimiento econdmico y estratégico en la ciudad de
Riobamba y el pais.

La presente investigacion se realizarad en la empresa ZEAA Food Experience de la ciudad
de Riobamba, este trabajo de investigacion se va a enfocar en diversos factores que son de
gran importancia para determinar estrategias de marketing contemporaneos en el manejo de
los servicios y productos que ofrece la empresa al publico, y mediante esto poder incrementar
la cartera de clientes de Zeaa Food Experience.

La empresa Zeaa Food Experience, es relativamente nueva y nacid en un periodo de
cambios en donde la aplicacién de estrategias de marketing debe ser estudiadas de manera

prolija para que pueda ingresar a un mercado competitivo como es el de la gastronomia.

Se puede observar que las estrategias de ventas en el tiempo de covid 19 en muchas
ocasiones no ha tenido un proceso de innovacion, por cuanto se tiene que adaptar una
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estrategia en la que la empresa pueda incrementar su cartera de clientes. Es por eso que el
presente tema es muy importante como informacion profesional a considerar en la vida de
la empresa.

Las empresas desde hace varios afios han estado trabajando en la blsqueda de nuevas
tecnologias que puedan proporcionar ayuda a la solucion de todos los problemas que surgen
mediante el transcurso del tiempo, esto con el objetivo de distribuir de mejor manera los
productos y de esta manera poder complacer a sus clientes.

El fin de la empresa es cumplir con los objetivos comerciales establecidos y satisfacer las
expectativas que los clientes tienen al momento de consumir los productos y servicios de la
empresa, para eso Se necesita una estrategia de marketing que permita focalizarse, en evitar
pérdidas significativas y la inmovilizacion organizacional. En la era actual, existen muchas
formas en las que se puede dar uso del Internet para adaptarse con las estrategias para los
cambios que surgen en estos tiempos.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En 2020 cuando se produjo el Covid 19 muchos de los restaurantes en todo el ecuador
percibieron perdidas catastroficas, incluso llegando al punto que varios negocios dejaron de
funcionar por la abismal caida que presentaban. La ciudad de Riobamba no fue una
excepcion; ya que se vio afectada fuertemente y esto se debia en gran parte a las medidas
que el gobierno impuso mediante la cuarentena como respuesta a la pandemia los mismos
que fueron los toques de queda, impidiendo que exista una normal comercializacion en la
ciudad.

Todas las personas por instinto desde el inicio de los tiempos han tenido esa necesidad
de poder alimentarse, y para poder satisfacer tenian que recolectar frutos, mediante la caza
y trueque con el intercambiaban productos con otras personas. Desde que se inicio la
cuarentena, los clientes no han podido consumir los productos de manera normal por el
confinamiento, este tipo de negocios gastronémicos del sector productivo no percibieron
ingresos, afectando los pagos e incluso han Ilegado a regalar sus insumos perecibles.

Por los efectos del Covid-19 las empresas presentaron bajas preocupantes en torno al
flujo de nuevos clientes trayendo consigo preocupacion para los duefios, ya que, al no estar
preparados para lo que estaba sucediendo solo contaban con sus fieles clientes que por medio
de encomiendas consumian sus productos.

Otra desventaja que tenian las empresas en esta pandemia es que los ingresos de la
empresa eran bajos, por ende, tenian que hacer recortes del personal o suspender los
productos que recibian de sus proveedores ya que en muchos casos estos productos lo tenian
que dar con descuentos, cuando se dafiaban no tenian mas que regalar.
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Otro factor que cabe recalcar es que en ciertas empresas no se hacian las entregas
adecuadamente, esto generaba en sus clientes una inconformidad, enojo y muchos de ellos
ya no consumian el producto de la empresa. Esto ocasionaba que las ventas no se efectuaran
como antes y bajaran de una manera significativa en la que se pensaba que no existiria una
solucion a corto plazo.

En la actualidad la sociedad se encuentra en una constante adaptacion ante el repentino
cambio de esta pandemia mediante varios aspectos, tanto en lo econémico, politico y social,
como también en lo cultural, alimenticio siendo la Gastronomia, la que presenta todos estos
paradigmas sumamente importantes para poder contrarrestar los cambios.

1.1 Formulacion del Problema
¢De qué manera las estrategias de marketing impactan en el incremento de cartera de clientes
en la empresa Zeaa Food Experience en tiempos de covid 19?

1.2 Objetivos

1.2.1 General

e Determinar el impacto de las estrategias de marketing en el incremento de cartera
de clientes en tiempos de covid 19 en la empresa Zeaa Food Experience Riobamba.

1.2.2 Especificos

e Realizar un analisis situacional de las estrategias de marketing de la empresa Zeaa
Food Experience.

e Analizar las estrategias de marketing utilizadas para el incremento de cartera de
clientes de la empresa.

e Proponer estrategias de marketing para el incremento de la cartera de clientes por un
desarrollo sustentable y sostenible de la empresa.
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CAPITULO II
2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

El comienzo del afio 2020 fue dificil para la humanidad por la propagacion del virus
Covid-19, esto ocasiond tanto pérdidas humanas como econdmicas. Esta pandemia fue
imprevista para muchas empresas ya que jamas se habian plantado algo de tal magnitud y
no estaban preparados para afrontarlos, es por esto que existieron muchas empresas que
quebraron al no tener un plan de contingencia.

Por la gravedad de este virus los paises del mundo tuvieron que hacer confinamientos
para salvaguardas la vida de sus habitantes recurriendo al confinamiento.

Es por esto que muchas empresas de restaurantes no pudieron subsistir al no recibir flujo
de clientes por falta de preparacion para afrontar esta crisis, la falta de estrategias de
marketing para mantener sus empresas es clave, ya que, mediante estas herramientas se
puede mantener la fidelidad del cliente aportando algo novedoso y Ilamativo.

Muchas personas manejaban sus empresas de restaurantes de manera tradicional sin
prestarle mucha importancia a temas como un mejor manejo de marketing, implementar
estrategias para cautivar y mantener a sus clientes existentes, no tenian herramientas que
pudieran contrarrestar el confinamiento. Al no tener un plan de contingencia esto sumado a
la poca experiencia ante esta situacion se volvia cada vez mas dificil competir con otros
negocios llegando al punto que tenian que regalar sus productos perecibles.

En la actualidad muchos restaurantes han tenido que adaptarse al cambio y buscar nuevos
métodos y estrategias para poder promocionar sus negocios y que estos se proyecten a futuro
aumentando su cartera de clientes.

Cabe recalcar que en la actualidad se ha notado un incremento de las estrategias de
marketing que han logrado aportar de manera positiva y eficaz los negocios que lo estan
implementando.

Algunas de las estrategias que se han tomado es el de crear cartas digitales, servicio de
encomienda e incluso promocionar su restaurante en google para que llegue a mas personas

y tener un aumento en su cartera de clientes.

2.1.1 Objetivo de estudio
Restaurante Zeaa food experience de la Ciudad de Riobamba.
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2.1.2 Mision y Vision de Zeaa food experience

Mision

“Somos una empresa dedicada a brindar experiencias gastronémicas de alta calidad;
ponemos todo nuestro “amor” y maximo empeflo en beneficio de nuestros clientes;
desarrollamos nuestro servicio a partir de los talentos y los valores de nuestros
colaboradores, somos una empresa que dia a dia lucha por desarrollar mejores condiciones
laborales y un mejor nivel de vida para nuestros colaboradores y sus familias, en beneficio
de la organizacion”.

Vision
“Ser reconocidos por brindar a nuestros clientes sensaciones agradables y momentos felices.
Posicionarnos en el corazon de las familias y de todos los que nos visitan™.

2.1.3 Productos y servicios comerciales de la Empresa Zea Food

La carta de Zeaa Food Experience cuenta con un estimado de 45 platos los cuales se
dividen en mariscos, comida mediterranea, comida ecuatoriana, gastropub y comidas
contemporaneas entre los cuales se incluyen ceviches, platos fuertes a base de carne, pollo,
cerdo, sopas, una amplia variedad de postres, cangrejo, pulpo, salmon y picaditas.

El precio de los platos de Zeaa van desde los $3.50 hasta los $18 ddlares. El restaurante
también ofrece paquetes para cenas romanticas que se encuentran desde los $50 hasta los
$70 dolares. Los horarios de atencion son de martes a jueves desde las 16h00 hasta las 23h00,
los viernes y sabados desde las 12h00 hasta las 23h00 y domingos de 12h00 hasta las 17h00.

2.2 Fundamentos Teoricos

2.2.1 Marketing

El marketing se define como el proceso social y administrativo mediante el cual
individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando productos
y valor con otros. Cabe destacar que esta palabra no es suficiente para comprender que es el
marketing sino que hay que adentrarse y leer bien para entender lo que piensa decir (Phillip,
2021)

Se puede decir que el marketing es el pilar fundamental es la idealizacion del proyecto
que se quiere realizar, planificando que precios se van a establecer a los productos, asi como
también las promociones que van a realizar, otro aspecto seria la manera en la que van a
distribuir el producto.

De esta manera, el marketing no solo hace énfasis en las ventas de los productos
proporcionados por la empresa, sino que también se enfoca en las necesidades de los
consumidores, es decir, el marketing genera beneficios para la empresa al mismo tiempo que
satisface las necesidades de los consumidores. empresa.
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Se puede decir que el marketing es una herramienta en la gestion empresarial en la que la
empresa presenta propuestas para los clientes en el ambito de entregar varios beneficios
mediante sus ventajas ante los rivales brindando mayores oportunidades. Esto permite que
sea mas accesible vender el producto que se ofrece adaptandose a lo que el cliente desea.

2.2.1.1 Objetivos del Marketing

El saber determinar los objetivos basicos que el marketing tiene para ofrecer a su
estratega, permite que este pueda guiarse de una manera adecuada para que este pueda
ponerlo en préctica y asi se ilumine y pueda adecuar de manera correcta lo que piensa
planificar.

2.2.1.2 Ejemplos de Objetivos de Marketing

Como comentan el autor, en primer lugar, el marketing es un proceso en que dos 0 méas
partes buscan lograr un intercambio, que es su objetivo principal, de forma libre, lo que le
da su caréacter voluntario, como lo sefiala. (Stanton W. , 2019)

Existen muchos tipos de objetivos de marketing en los cuales la empresa puede
implementar de una manera correcta, la importancia de los objetivos radica en que pueden
guiar paso a paso ciertos aspectos de la empresa que se necesita reforzar.

A continuacion, podemos exponer algunos de ellos:

e Aumentar las ventas

En las organizaciones existe la necesidad de adaptar los productos a las necesidades de
cada cliente, aumentar la confianza de los clientes en los proveedores, facilitar la accion
inmediata de los compradores y simplificar las soluciones a los problemas especificos de los
clientes. (Stanton W. , 2022)

Uno de los objetivos mas importantes del marketing es la de aumentar las ventas durante
un periodo de tiempo en el que se quiere proyectar. Una empresa al aumentar sus ventas
tiene un gran potencial hacia futuro y abarca mas mercado con respecto a sus rivales.

Cuando las ventas aumentan es probable que los clientes perciban de una manera positiva
y gracias a ello se genera cierta confianza para que puedan comprar el producto que se ofrece.

e Captar nuevos Clientes

La adquisicion de clientes es el proceso de reclutar nuevos clientes para una empresa con
el objetivo de que compren nuestros productos y se conviertan en una fuente de ganancias
para el negocio. (Quiroa, 2020)

Uno de los objetivos méas basicos del marketing es la de atraer nueva clientela, esto con

el fin de poder vender el producto ofrecido de manera mas amplia que le permitaa la empresa
expandirse mucho mas.
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El cliente es lo més importante para la empresa ya que es el que compra el producto que
la empresa ofrece, y es primordial tener mas clientes y tratar de fidelizarlos para que sigan
comprando el producto a largo plazo. Esto se puede lograr con buenas ofertar que la empresa
decida implementar, atendiendo al cliente de una manera en la que se sienta complacido y
satisfaciendo la necesidad que este tenga.

e Lanzar un nuevo producto

Para el lanzamiento de un nuevo producto en cuando a la vision del marketing es la de
tener varias estrategias que se necesitan trabajar para que el producto se venda muy bien y
tenga una gran acogida.

Para lanzar un nuevo producto hay que tomar en cuenta aspectos en cuanto al precio en
el que se va a vender, el mercado en el que se encuentra y que pueda satisfacer las
necesidades de los clientes. Al lanzar un nuevo producto se debe observar la aceptacion del
cliente y como este lo recibe.

e Incrementar los beneficios de la empresa

Para que una empresa incremente sus beneficios tiene que centrarse en poder reforzar sus
ingresos durante varios afios. La empresa tiene que reducir todos los costos que sean
innecesarios tratando asi controlando cada aspecto.

Los beneficios que deben ingresar por supuesto tiene que ser mayores a los gastos que la
empresa tiene, esto es luz verde para continuar con el plan establecido.

e Fidelizar a los clientes

La lealtad del cliente es el conjunto de condiciones que mantienen a los clientes
satisfechos con un producto que desean y alienta a comprar nuevamente. La lealtad del
cliente consta de varios factores, el mas importante es la actitud de la empresa hacia el
cliente. (Alcaide, 2019)

Cuando una empresa logra atraer varios clientes, lo primordial es que se capte la atencion
de ellos para que sigan comprando el producto a futuro. El cliente debe tener la confianza de
que al invertir en la empresa se esta ahorrando mucho mas que al comprar a las empresas
rivales.

Para fidelizar a los clientes se puede recurrir a estrategias tales como recompensas por
comprar durante un tiempo prolongado. Los clientes optaran por permanecer varios afios
cuando se sienten importantes.

2.2.1.3 Estrategias de marketing

La estrategia de marketing es una estrategia que define el mercado objetivo y la mezcla
de marketing asociada a él. Es una especie de panorama de como opera la empresa en el
mercado. (Perreault, 2019)
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El marketing en si estudia la manera en la que los consumidores y los mercados actiian
frente al producto o servicio que se les oferta. Mediante el marketing la empresa puede saber
que fortalezas tiene frente a sus rivales y también las debilidades que necesita cambiar o ir
adaptandola al futuro.

Por eso es indispensable tener varias estrategias que nos permitan enlazar a la empresa
con sus clientes y que ambos cumplan con los intereses de cada parte.

Para reforzar el negocio se necesita acoplar estrategias de marketing para que se pueda
proyectar a un futuro y es necesario que esas estrategias sean eficientes en el sector que la
empresa trabaja.

Las estrategias de marketing que aplican las empresas son diversas y le permiten llegar a
mas lugares y de mejores maneras, unos de los factores importantes es saber conocer al
cliente y que es lo que quiere plasmandolos en esas estrategias.

Existen ciertos tipos de estrategias que permiten consolidar a las empresas y estas son:

2.2.1.4 Estrategias Diferenciadas.

Estas estrategias son las que permiten ayudar a las empresas a tener un mejor
conocimiento de las actitudes y pensamientos que tienen los clientes, esto con el objetivo de
que ellos puedan llegar a muchas mas personas dando a entender que pueden darles un
servicio exclusivo y algo que no encuentras en otras organizaciones rivales, de esta manera
se abren mucho maés al mercado en el que se encuentra.

2.2.1.5 Tener Conocimiento del Cliente

El conocer a los clientes es una de las piezas mas fundamentales para cualquier empresa,
ya que, tratar de entender como piensa el cliente ayuda a percibir de qué manera llamar la
atencion y como ofrecer el producto que esta buscando.

Esto es una ventaja directa hacia la competencia porque en cierta medida tienes una
iniciativa y cierta preocupacion por atraer clientes a tu negocio.

2.2.1.6 Invertir en el Mejoramiento.

Una empresa tiene que entender que es importante usar cierto presupuesto para invertir a
futuro en la mejora de todos los aspectos negativos y para ello tiene que implementar varias
estrategias que le permitan progresar para que no llegue a un punto en el que ya no pueda
avanzar mas. Invertir en mejorar puede ayudar a que se pueda innovar tecnolégicamente de
una manera periodica.

2.2.1.7 Método de pago como estrategia de Marketing

Es importante para facilitar al cliente contar con varias alternativas que puedan ser usadas
para el pago pertinente por el producto o servicio que se le entrega.
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Algunos de los métodos de pago més frecuentes que se utilizan son los siguientes:
e Transferencias
e Efectivo
e Banca movil
e Tarjeta de crédito o débito

2.2.1.8 Marketing estratégico.

En pocas palabras se puede decir que el marketing estratégico es aquel que hace hincapié
en las estrategias preparadas con anterioridad para plasmar en la empresa, tener una
estrategia de marketing fortalece en gran medida todas las oportunidades que esta tiene en
el mercado en el que se encuentra pudiendo observar y estar preparados para las necesidades
que tiene las personas.

2.2.1.9 Ejemplos de marketing estratégico
Existen varios ejemplos que la mayoria de empresas implementan cuando empiezan a
comercializar su producto. A continuacion, se expondras cuales son:

e Estrategia de crecimiento

Una estrategia de crecimiento es una serie de acciones y planes desarrollados por una
empresa para aumentar su participacion de mercado en un esfuerzo por desarrollar ventajas
estables y distintas en un entorno competitivo. (Myriam, 2020)

La estrategia de crecimiento ayuda a que la empresa pueda proyectarse y mantenerse
siendo un pilar fundamental para poder impulsarse a nuevos mercados. Con esto la empresa
tiene una mayor participacion y en muchos casos tiene varias ventajas que le ayudan a futuro.

e Estrategia de las 4P

Se puede decir que esta estrategia es usada por practicamente todas las empresas que se
conocen, lo que trata de hacer esta estrategia es indagar en el producto, la plaza donde se va
a ubicar, el precio en el que se va a ofertar y las promociones que se les van a dar a los
productos. (Silva, 2020)

Cada uno de estos aspectos se relaciona entre si tratando de fortalecerse el uno con el otro.

2.2.1.10 Marketing Mix
Conceptualiz

ando mas a fondo se puede decir que el marketing mix ayuda a percibir los puntos mas

importantes que se necesitan al realizar un proyecto que tiene en mente la empresa. (Silva,
2020)
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Sobre todo, se perciben los &mbitos internos que existen en la empresa que acrecientan
los objetivos dptimos en los cuales se desarrollan as estrategias.

En si el marketing mix se centra en estos cuatro aspectos claves que son los siguientes:

e Precio

El precio en si es la cantidad establecida de un producto que el cliente tiene que pagar
para obtenerlo. Esta variable basicamente se rige en la decision que tiene el cliente al
momento de elegir el precio del producto que esta a su alcance y dispuesto a pagar. (Silva,
2020)

e Producto

El producto en si es el bien que el cliente necesita adquirir, es uno de los puntos mas
importantes dentro de la empresa, ya que, es el bien tangible o intangible que va a permitir
satisfacer la demanda de las personas que van a consumir dicho producto. Es importante que
el producto sea acorde a las demandas de los clientes y mas que todo pueda atinar a sus
necesidades. (Silva, 2020)

e Promocién

La promocion es el recurso que se le da a un producto para lograr acrecentar las ventas
de la empresa, este tiene como principal meta dar a conocer méas su producto o servicio y
llegar a los clientes para que lo consuman. Usar la publicidad puede lograr el estimulo al
cliente para que adquiera ese producto. (Silva, 2020)

e Distribucion

La distribucion es el método en el cual se va a movilizar el producto que se vende a
diferentes lugares establecidos. Si se distribuye el producto de una manera correcta 'y en el
tiempo establecido el cliente tendra una perspectiva positiva de la empresa. (Silva, 2020)

2.2.1.11 Marketing Promocional

El marketing promocional es un grupo de actividades para compartir conocimientos sobre
una marca, producto o servicio en particular con tantas personas como sea posible para
aumentar el conocimiento de la marca y las ventas. (Sendpulse, 2018)

El marketing promocional es clave para que un producto se establezca en el mercado, ya
que, atrae a nuevos clientes con varias técnicas que se deciden en la empresa. EI consumidor
al recibir bastante promocion por parte de la empresa llega a tomar la decision de comprar
el producto constantemente.

2.2.2 Cartera de Clientes

Una cartera de clientes es un registro que ayuda a categorizar a los clientes actuales y
potenciales de una empresa. Esto permite una comprension mas amplia de los prospectos
con los que se mantienen relaciones comerciales y facilita la personalizacion de la atencién.
(Conexidn Esan, 2022)
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Se puede decir que la cartera de clientes es el porcentaje de clientes que la empresa
registra mediante las ventas que realiza. Es importante llevar este registro, ya que, de esa
manera se puede estimar el flujo de los clientes fieles y nuevos que ingresan a la empresa
durante un periodo de tiempo.

En la cartera de clientes es primordial llevar un registro de los clientes actuales y los que
pueden llegar a futuro, de esta manera se les puede ubicar mas facilmente y se puede
contactar con ellos de una manera eficaz.

Esto puede llegar a ser muy importante para los objetivos que tiene la empresa y se pueden
destacar los siguientes:

» Tener en cuenta lo que el cliente necesita de la empresa.

> Que exista una mayor eficacia en el vinculo que se tiene con los clientes.

» Mantener a los clientes que son leales de la empresa.

El saber manejar de manera Optima la cartera de clientes es ventajosa para la empresa
porque de esa manera la informacion que se tiene ayuda a priorizar los contactos y
fidelizarlos. Con esto tenemos una base solida de los clientes que frecuentan méas y se les
puede dar un incentivo por su fidelidad a la empresa.

Para agregar a un cliente a su cartera se necesita cierta informacion la cual es:
» Los nombres de los clientes.
» Direccion del domicilio del cliente.
» Numeros de Contacto del cliente.
» Su correo electrénico o alguna red social.

2.2.2.1 Clientes

Un cliente es una persona que compra un producto o servicio de una empresa. Entonces,
desde el punto de vista de la empresa, es el consumidor. Puede ser un cliente habitual cuando
realiza compras regulares o un cliente Unico. (Rodriguez, 2021)

Un cliente en si es la persona que paga por un producto o servicio determinado, el cliente
es el eje principal de cualquier empresa porque son ellos los que brindan el flujo de efectivo
que la empresa necesita para permanecer a largo plazo.

Existen algunos aspectos que se deben tomar en cuenta al hablar del cliente y estos pueden
ser:

2.2.2.2 Atencion al Cliente

La atencion al cliente es una herramienta estratégica que permite ofrecer a los clientes un
valor afadido frente al que ofrecen los competidores y permite percibir diferencias en la
oferta global de la empresa. (Blanco, 2021)
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La atencion es el acto de servir a un cliente antes, durante y después de consumir el
producto adquirido. Brindar una buena atencién a un cliente es una de las prioridades de la
empresa, ya que, se crea un vinculo de la persona con la empresa.

Si se atiende de una manera educada y correcta al cliente se crea una perspectiva positiva
de la empresa y permite que este pueda recomendar a mas personas.

2.2.2.3 Captar al Cliente.

Captar al cliente o llamar su atencion es un aspecto importante dentro del marketing por
medio de canales que se quieren transmitir. Al tener la atencion del cliente se abren muchas
posibilidades ya que incentivamos a que adquiera el producto que se le quiere vender. Es
importante tener en cuenta el publico que se estd captando, también se tiene que elegir de
manera adecuada los canales por el cual se quiere captar a los clientes. (Kotler, 2019)

Tener una estrategia por cada canal que se quiere implementar para captar al cliente
también da un plus extra y combinandolo con las paginas web y redes sociales se tiene un
mayor margen y ayuda a cubrir un mayor terreno en el mercado. Hablar con los clientes
también ayuda a captar su atencion porgue el cliente se siente exclusivo y siente que recibe
atencion por parte de la empresa.

2.2.2.4 Numero de Clientes

Tener un mayor nimero de clientes es una gran ventaja ya que los ingresos aumentarian
en gran manera y se puede sustentar la empresa a en los siguientes afios. Es vital darle
prioridad a las estrategias que permitan un mayor numero de clientes puesto que permite
aumentar la rentabilidad de la empresa y que su imagen tenga un mayor impacto en
comparacion a su competencia.

Es visto que, si un cliente observa que existe mucha afluencia de personas en una empresa,
crea un sentimiento de confianza y quiere formar parte de ese grupo de personas cubriendo
asi sus necesidades.

2.2.2.5 Fidelidad del Cliente

Un cliente fiel es aquel que compra el producto de manera frecuente en la empresa sin
necesidad de recurrir a otro establecimiento. Un cliente fiel tiene un vinculo especial con la
empresa y esta empresa muchas veces recompensa por su fidelidad. Este cliente se da el
tiempo de conocer de mejor manera a la empresa y todo lo que conlleva en cuanto a la
adquisicion del producto.

Para mantener la fidelidad del cliente es clave que este se sienta importante para la

empresa y esto se puede lograr proporcionandole servicios exclusivos, ofertas accesibles que
garanticen que siga viniendo recurrentemente.
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2.2.2.6 Relacion entre las estrategias de marketing y cartera de clientes

El marketing se relaciona con la cartera de cliente ya que se indica como deben actuar los
responsables de la gestion de carteras de clientes mediante estrategias que la empresa
establece. Es l6gico intentar mantener aquellos clientes con indicadores de rentabilidad a
largo plazo relativamente significativos (Vazquez, 2021).

El marketing es un proceso o serie de actividades que desarrolla una empresa para
satisfacer las necesidades del cliente y que estos con el paso del tiempo lleguen a incrementar
de manera eficiente. (Perrault, 2020).

Disefar una estrategia de marketing adecuada involucra ciertos factores, entre los que se
encuentran la eleccion de los clientes a ser atendidos, el desarrollo de una propuesta de valor
que satisfaga las necesidades y deseos de los clientes, y la eleccion de un marketing ejecutivo
que permita orientar la construccién de relaciones con clientes.
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CAPITULO III
3. METODOLOGIA

3.1. Método

Para la ejecucidn de este proyecto de investigacion fue conveniente aplicar el método
hipotético-deductivo la cual contribuyé a su desarrollo. Es el método Gnico con el cual se puede
obtener informacién cientifica, aplicada a las ciencias formales de l6gica, matematica y filosofia.
(Ander-egg, 2018)

Para ello el desarrollo de este trabajo de investigacion se realizo a través de los pasos
siguientes:

e Se procedio a aplicar encuestas donde se pudo obtener informacién para el estudio
de las estrategias de marketing y el incremento de la cartera de clientes de zeaa food
experience en la ciudad de Riobamba.

e La creacion de una hipdtesis para poder dar a conocer de mejor manera todo lo
expuesto en este trabajo de investigacion y en base a ello se verificd su veracidad o
falsedad acerca de las estrategias de marketing en tiempos de covid 19 y el
incremento de cartera de clientes en la empresa zeaa food experience Riobamba.

e Por dltimo, se realiz6 conclusiones acerca del tema planteado en base a la
contrastacion en donde se busca explicar las predicciones que se concuerdan con las
hipdtesis

Para esto se llevo a cabo los siguientes pasos del método Hipotético — Deductivo:

3.2.0bservacion del fenomeno a estudiar:

Estrategias de Marketing en tiempos de Covid 19 y el incremento de cartera de clientes
en la empresa Zeaa Food Experience Riobamba, se aplicara a través de la formulacién del
planteamiento del problema y objetivos.

3.2.1. Identificacion del problema:
Se realiz6 mediante la recopilacion de informacion de la empresa ZEAA FOOD
EXPERIENCE.

3.2.2. Formulacion de la hipétesis:

Este trabajo se desarrolld de acuerdo con el tema planteado y a través de la observacion
de la variable dependiente e independiente.
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3.3.Deduccion de consecuencias de la hipdtesis:
Esto se desarroll6 por medio de la comprobacion de veracidad de los deductivos
planteados y comparandolos con la experiencia.

3.4.Tipo de investigacion

3.4.1. Investigacion descriptiva

Con enfoque cualitativo, el investigador interactda con el individuo, pretende conocer los
diversos obstaculos que se presenta al emprendedor en el largo trayecto de capitalizar su
idea, basado en experiencia social y asi recopilar la informacién méas clara y concisa para
poder representar el estudio de caso que se estd analizando como situacién Unica o en
particular. (Martinez, 2018)

Es por esto que el presente trabajo es descriptivo, ya que nos ayudd a observar ciertas
situaciones que tiene el objeto de estudio permitiendo comprender la realidad que presenta
el problema.

3.5.Disefio de la Investigacion

3.5.1. Investigacion no experimental

La investigacion no experimental no se puede manipular variables, 1o que se hace es
observar fendmenos y como se dan en su contexto natural, donde que despues se analizara
dichas variables.

Es por esto que el estudio de las estrategias de marketing en tiempos de covid-19 y el
incremento de la cartera de clientes en la empresa zeaa food experience no se manipularon
las variables, solo se observo las variables propuestas en este trabajo para observarlos.

Esta investigacion es de disefio no experimental ya que no se manipularon variables.
Puesto que el estudio que se realizo es en base a un disefio de campo

que se pudo sustentar en una investigacion documental con el objetivo de analizar el tema
de investigacion.

3.6.Hipotesis

Una hipoétesis es un texto o enunciado que se desarrolla a partir de datos de una
investigacion con el objetivo de ser afirmado o refutado, que ademas requiere de un contraste
con la experiencia. (lzcara, 2019)

En la empresa zeaa food experience vamos a observar si las estrategias de marketing

impactaran de forma positiva o negativa para que incremente la cartera de clientes en tiempos
de covid- 19.
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Hi. — Hipotesis alterna
Las estrategias de marketing impactan de manera positiva en el incremento de la cartera de
clientes en tiempos de COVID-19.

HO. -Hipotesis nula
Las estrategias de marketing impactan de manera negativa en el incremento de la cartera de
clientes en tiempos de COVID-109.

3.7.Poblacion y muestra

3.7.1. Poblacion
La poblacion un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para
las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. (Tamayo M. , 2022)

Esto va a permitir recaudar informacion y obtener conclusiones necesarias para Zeaa
Food Experience y saber cuan satisfechos se encuentran los clientes y la aceptacion que estos
tendran.

En el caso de esta investigacion el niUmero de personas que se tomo en cuenta es un total
de 20 personas.

3.7.2. Muestra

Una muestra es un subconjunto de la poblacion que esta siendo estudiada. Es una técnica
de investigacion ampliamente utilizada como una manera de recopilar informacion sin
tener que medir a toda la poblacion. (Tamayo M. , 2019)

Para esta investigacion se realizé una estadistica inferencial, la muestra que se obtuvo fue
a partir de una poblacién de 20 personas que nos permitié desarrollar la investigacion
propuesta.

Como la poblacién no supera las 100 personas no se pudo hacer el calculo de la muestra.
3.8.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.8.1. Técnica

Habilidad para utilizar programas y recursos. Significa como hacer algo. Es un

procedimiento utilizado por profesores y alumnos en el proceso de aprendizaje. (Choque)

La técnica que se utilizo para recolectar la informacién es la encuesta que se aplicé a los
empleados y clientes de la empresa zeaa food experience de la ciudad de Riobamba.
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3.8.2. Entrevista

La entrevista es una técnica ampliamente utilizada para recopilar datos cualitativos. Una
de las principales ventajas es que proporciona acceso a una amplia, profunda y gran cantidad
de informacion. (Mata, 2020)

Para obtener la informacioén recolectada se utilizé la entrevista al Duefio del restaurante
Zeaa Food Experience el Ing. Javier Zeaa.

3.8.3. Instrumento
Para esta investigacion se realizd un cuestionario ya que, nos brindaron repuestas
concretas que favorecieron en gran manera al analisis correspondiente.

3.8.4. Técnica de la Encuesta

Es la técnica de recopilacion de datos més utilizada en la investigacion cientifica. Esta es
realizada por el entrevistador, el cuestionario debe estar bien estructurado, debe ser probado
previamente antes de que pueda aplicarse a la poblacion, y los encuestados deben ser parte
de una muestra de la poblacion seleccionada y ser representativos, ya que los resultados
obtenidos pueden generalizarse a toda la poblacion. (Cisneros, 2022)

Las encuestas online, que no requieren la presencia fisica de los encuestados, pero cuyos
datos se procesan de forma casi inmediata, ya que la encuesta se realiza por correo
electronico, teléfono u otros medios digitales.

3.9.Técnicas de procesamiento de la informacion

Para realizar el procesamiento de la informacion que se recept6 fue mediante la encuesta
a los empleados y clientes de la empresa zeaa food experience en la ciudad de Riobamba, el
sistema informativo que se utilizo es el Excel.

En este se establecieron cuadros ademas de graficas para que se pueda comprender e
interpretar de mejor manera y asi obtuvimos los resultados.

3.10. Analisis y discusion de resultados

Una vez se realizaron las encuestas se inicio con el respectivo analisis, su interpretacion
y se presentaron los resultados para poder alcanzar el objetivo general de la investigacion
que se desarrolld, propiciando un criterio técnico para la toma de decisiones.
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CAPITULO IV
4. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1.Resultados de la Entrevista

Fecha: 22-03-2023
Entrevistador: Andrés Sebastian Acurio Delgado
Entrevistado: Javier Mauricio Zeaa Andrade

1. ¢Cuéles el perfil de clientes que suelen visitar su restaurante?
Al restaurante vienen mucha variedad de clientes que generalmente rondan la clase media
siendo profesionales como profesores, doctores, ingenieros, empleados y muchos otros mas.

2. ¢Cbmo se da a conocer el restaurante Zeaa Food Experience?
La manera en la que se da a conocer el restaurante es mediante la publicidad en los sitios
web mas importantes, las recomendaciones que dan los clientes es otro factor importante
para que se propague mas el restaurante y la publicidad de exteriores también ayuda mucho.

3. ¢Piensa que para que una persona prefiera un restaurante solo basta con tener
un buen menu o servicio, 0 que aspectos cree que hagan que una persona escoja
determinado restaurante?

A veces es la comodidad del lugar si cuenta uno con espacio para sus automoviles, el
area donde se encuentre, si se encuentra donde tal vez puedan hacer sus compras alrededor
y el restaurante se encuentra cerca paracomer, existen muchos factores.

El sabor y calidad en la comida son determinantes definitivamente.

4. ¢Cual hasido la clave para atraer nuevos clientes?
Ofrecer buen servicio y buena calidad ya que la mayoria de nuestros clientes han sido
llegados a nuestro restaurante por medio de algiin amigo, compariero de trabajo vecino 6sea
de boca en boca nos hemos dado a conocer.

5. ¢Qué problemas surgieron en las ventas con la llegada de la pandemia?

Antes de la pandemia el restaurante realizaba muchas ventas por la gran afluencia de
clientes que llegaban y consumian de manera frecuente.
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Pero durante la pandemia al estar en el confinamiento desde comienzos de marzo hasta
mediados de julio del 2020 el restaurante tuvo bajas significativas en las ventas ya que los
clientes no podian salir de sus casas y no se tenia afluencia de clientes nuevos, méas bien solo
los clientes que ya consumian en el restaurante en ciertas ocasiones hacian pedidos por
encomienda.

Ya en la actualidad las ventas se han logrado recuperar progresivamente con la
reactivacion de la economia, ya que de nuevo los clientes empiezan a consumir en el
restaurante y recomendar a mas gente.

6. ¢Qué estrategias utiliz6 durante la pandemia?

Durante una pandemia se utiliza una estrategia para quedar en la mente del cliente, claro
que requiere mucho esfuerzo, lo principal es tener una buena estrategia. Construir lealtad a
la marca y cuidar a los clientes requiere vender la conexién emocional entre la comida y la
vida de las personas.

La tecnologia es otro aspecto importante ya que se ha convertido en una gran alternativa
para conectar con los clientes durante la pandemia y eso hizo que utilicemos un menu digital
mediante un codigo QR para que sea mas facil y comodo. También la entrega por
encomiendas es otra estrategia que se utilizo bastante por el tema del confinamiento.

7. ¢Cudles son las estrategias de Marketing con las que cuenta el restaurante
actualmente?
Mas que todo la publicidad en hoteles, lugares de servicio publico en las clinicas, en sitios
web anunciando la localizacion en las bolsas y cajas que obtienen al momento de entregar
el producto.

Se realiza bastantes promociones por medio de Instagram, pero al inicio de la pandemia

se inicio a estrategia de marketing por panfletos, pero la verdad no resultaba por la cantidad
de personas que no circulaba.

31



4.2.Encuesta aplicada a los clientes de Zeaa Food Experience

1. Genero

Tabla 1 Género de los Clientes

Opcidn Frecuencia %

Masculino 13 65%
Femenino 7 35%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 1 Género de Clientes

= Masculino = Femenino

Fuente: Tabla 1
Realizado por: Andrés Acurio

Andlisis

Se puede evidenciar que del total de los encuestados el 65 % son masculinos, por otra
parte, el 35 % son de género femenino.
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Interpretacion
Se pudo observar que en la empresa ZEAA FOOD EXPERIENCE la mayoria de sus

clientes son de género masculino.
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2. Edad

Tabla 2 Edad de los Clientes

Opcidn Frecuencia %

18 - 28 5 25,0%
29 - 39 5 25,0%
40 - 50 7 35,0%
51amas 3 15,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 2 Edad de los Clientes

15,0%

-
=

=18-28 =29-39 =40-50 -51amés

Fuente: Tabla 2
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

Una vez obtenido los resultados de la pregunta 2, se puede evidenciar que un 25 % de los
clientes son de 18-28 afos, de igual manera un 25 % de los clientes tiene de 29-39 afios,
mientras que con un 35 % son clientes que tiene de 40-50 afios y finalmente con un 15% son
clientes que rondan desde los 51afios en adelante.

Interpretacion

Tomando en cuenta la informacion recopilada se pudo dar cuenta que los clientes de
ZEAA FOOD EXPERIENCE rondan los 40 a 50 afios lo cual son personas que ya tiene una
estabilidad economica.

34



2. Estado civil

Tabla 3 Estado civil de los Clientes

Opciodn Frecuencia %
Soltero 8 40,0%
Casado 6 30,0%
Viudo 2 10,0%
Divorciado 4 20,0%
Unioén libre 0 0,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 3 Estado civil de los Clientes

0,0%

= Soltero = Casado = Viudo = Divorciado = Unién libre

Fuente: Tabla 3
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

De acuerdo con la encuesta realizada podemos observar que el 40% de los clientes estan
solteros, con un 30% van clientes que estan casados, con un 20% estan clientes que ya se
han divorciado, existe un 10% de clientes que son viudos y no van clientes que estén en
union libre.

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos se evidencio que la mayoria de clientes de ZEAA FOOD
EXPERIENCE son solteros.
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3. ¢Queé nivel econémico maneja?

Tabla 4 Nivel econémico de los Clientes

Opcidn Frecuencia %
Alto 1 5,0%
Medio alto 8 40,0%
Medio 11 55,0%
Bajo 0 0,0%
Muy bajo 0 0,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 4 Nivel econémico de los Clientes

0,09 20%

5,0%

= Alto =Medioalto = Medio =Bajo = Muy bajo

Fuente: Tabla 4
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

Con las encuestas realizadas podemos observar que un 55% de los clientes de ZEAA
FOOD EXPERIENCE tienen un nivel econémico medio, con un 40% estan los clientes que
manejan un nivel econdmico medio alto un 5% un nivel alto y no hay clientes que manejen
un nivel econémico bajo o muy bajo.

Interpretacion

Considerando las respuestas se evidencio que la mayoria de los clientes de ZEAA FOOD
EXPERIENCE manejan un nivel econémico medio acorde a los precios establecidos por la
empresa.
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5. ¢Como conocio usted el restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE?

Tabla 5 Conocer el restaurante

Opcidn Frecuencia %
Redes sociales 6 30,0%
Publicidad 6 30,0%
Recomendacion 7 35,0%
Folletos 1 5,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 5 Conocer el restaurante

5,0%

= Redes sociales = Publicidad = Recomendacién = Folletos

Fuente: Tabla 5
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

El resultado obtenido en la encuesta nos muestra que la manera mas eficaz en la que los
clientes conocen el restaurante es a base de recomendaciones con un 35%, seguido a esto
igualados con un 30% son a base de publicidad y las redes sociales y con un 5% son mediante
folletos.

Interpretacion

Con los resultados se pudo evidenciar que la empresa ZEAA FOOD EXPERIEN es
conocido de varias maneras, asi las recomendaciones, las redes sociales y la publicidad son
las mas frecuentes.
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6. ¢ Qué redes sociales utiliza mas?

Tabla 6 Redes sociales

Opcidn Frecuencia %
Facebook 4 20,0%
Twitter 1 5,0%
Instagram 6 30,0%
TikTok 2 10,0%
WhatsApp 6 30,0%
Telegram 1 0,05
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 6 Redes sociales

0,05

P ..

\‘ 10,0%

= Facebook = Twitter = Instagram = TikTok = WhatsApp = Telegram

Fuente: Tabla 6
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

Los resultados de la pregunta 6 nos muestran que las redes sociales que mas utilizan los
clientes son Instagram y WhatsApp con un 30%, luego se encuentra Facebook con un 20%,
Tik tok con un 10% Twitter lo utiliza un 5% de los clientes y para finalizar con un 0.05%
esta Telegram.

Interpretacion

Con estos resultados se pudo percatar que las redes sociales mas utilizada donde ZEAA
debe promocionar mas son Instagram y WhatsApp.
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7. ¢Como le gustaria ser recompensado si es un cliente fiel en ZEAA FOOD
EXPERIENCE?

Tabla 7 Recompensa cliente fiel

Opcidn Frecuencia %
Tickets 3 15,0%
Promociones 9 45,0%
Descuentos 7 35,0%
Tarjetas sorpresa 1 5,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 7 Recompensa cliente fiel

5,0%

= Tickets = Promociones = Descuentos = Tarjetas sorpresa

Fuente: Tabla 7
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

Del total de los encuestados con respecto a la pregunta 7 con un 45% eligen las
promociones, con un 35% prefieren descuentos mientras que con un15% prefieren tickets y
tan solo un 1% prefieren tarjetas sorpresa.

Interpretacion

Se evidencio con los resultados obtenidos que los clientes prefieren ser recompensados
por su fidelidad en el restaurante mediante promociones y descuentos en sus compras
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8. ¢ Como considera usted el ambiente del restaurante ZEAA FOOD EXPERIENCE?

Tabla 8 Ambiente del restaurante

Opcidn Frecuencia %
Muy bueno 16 80,0%
Bueno 4 20,0%
Regular 0 0,0%
Malo 0 0,0%
Muy malo 0 0,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 8 Ambiente del restaurante

0,0%

0,0% 0,0%

= Muy bueno = Bueno = Regular = Malo =Muy malo

Fuente: Tabla 8
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis
Del total de los encuestados de la empresa un 80% siente que el ambiente del restaurante
es muy bueno, por otra parte, con un 20% los clientes piensan que el ambiente es bueno.

Interpretacion

Con los resultados obtenidos se pudo evidenciar que la mayor parte de los clientes tiene
una muy buena impresion del ambiente que tiene ZEAA FOOD EXPERIENCE sin que
existan malas resefias acerca de este negocio.
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9. ¢ Como calificaria usted a la variedad de opciones en el menu del restaurante?

Tabla 9 Menu del restaurant

Opcidn Frecuencia %
Muy bueno 19 95,0%
Bueno 1 5,0%
Regular 0 0,0%
Malo 0 0,0%
Muy malo 0 0,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 9 MenU del restaurante

5,00600% _00% (o0,

= Muy bueno = Bueno = Regular = Malo = Muy malo

Fuente: Tabla 9
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis
Los resultados arrojaron que la variedad de opciones del menu es muy buena con un 95%
por parte de los clientes, y un 5% de los clientes dice que es buena.

Interpretacion

Se pudo evidenciar que la aceptacion de los clientes por parte de la variedad de opciones
en el menu del restaurante ZEAA FOOD EXPERIENCE es muy buena, esto quiere decir
que los clientes estan muy satisfechos con los platos del restaurante.
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10. ;Cémo califica la atencion recibida en el restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE?

Tabla 10 Atencion recibida

Opciodn Frecuencia %
Muy bueno 20 100,0%
Bueno 0 0,0%
Regular 0 0,0%
Malo 0 0,0%
Muy malo 0 0,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 10 Atencion recibida

0,0% , 0.0%

0,0% 0,0%

100,0%

= Muy bueno = Bueno = Regular = Malo = Muy malo

Fuente: Tabla 10
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis
El resultado de esta pregunta arrojoé un contundente 100% acerca de la atencion recibida
la cual los clientes la consideran como muy buena.

Interpretacion

Se pudo evidenciar que los clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE estan muy
satisfechos por la atencidn recibida lo cual indica que este restaurante atiende de manera
exitosa a sus clientes.
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11. ¢ Qué piensa usted de los precios del restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE?

Tabla 11 Precios del restaurante

Opcidn Frecuencia %
Muy bueno 15 75,0%
Bueno 5 25,0%
Regular 0 0,0%
Malo 0 0,0%
Muy malo 0 0,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 11 Precios del restaurante
0,0%

0,0% 0,0%

= Muy bueno =Bueno = Regular = Malo = Muy malo

Fuente: Tabla 11
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis
De los clientes encuestados acerca de los precios del restaurante un 75% dicen que es
muy bueno y un 25% de ellos dicen que son buenos.

Interpretacion

Se pudo evidenciar que los clientes no tienen ningun inconveniente con los precios
establecidos en los platos del restaurante con una aceptacion muy alta lo cual refleja el
acierto en el precio.
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12. ¢Con que frecuencia visita usted el restaurante ZEAA FOOD EXPERIENCE?

Tabla 12 Frecuencia de visita

Opcidn Frecuencia %
Diario 0 0,0%
Semanal 7 35,0%
Mensual 12 60,0%
Fechas especiales 1 5,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 12 Frecuencia de visita

50% - 0,0%

= Diario = Semanal = Mensual Fechas especiales

Fuente: Tabla 12
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis
Un 60% de los clientes manifiesta que visita el restaurante mensualmente, mientras que
un 35% de ellos visita semanalmente y por dltimo con un 5% visita ZEAA en dias especiales.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo manifestar que los clientes de ZEAA
FOOD EXPERIENCE visitan por lo menos el restaurante de manera semanal aunque la
mayoria lo visita mensualmente.
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13. ¢ Qué es lo que le motiva a usted a decidir visitar ZEAA FOOD EXPERIENCE?

Tabla 13 Motivacion visita

Opciodn Frecuencia %

La variedad de platos 5 25,0%
Los precios 2 10,0%
El trato 2 10,0%
El ambiente 3 15,0%
El sabor y la calidad 8 40,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 13 Motivacion visita

Ny
‘ "t

= La variedad de platos = Los precios = El trato

El ambiente = El sabor y la calidad

Fuente: Tabla 13
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

Del total de los encuestados un 40% visita el restaurante por su sabor y calidad, un 25%
va por la variedad de sus platos, mientras que un 15% lo hace por el ambiente del restaurante
y finalmente con un 10% van por el trato y el precio de los productos.

Interpretacion

Con los resultados obtenidos se pudo observar que ZEAA FOOD EXPERIENCE hace
las cosas bien motivando la visita de sus clientes por su sabor y calidad, su ambiente, el
precio, el trato y su variedad.
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14. ¢Usted recomendaria el servicio/producto del restaurant ZEAA FOOD
EXPERIENCE a otras personas?

Tabla 14 Recomendar servicio/producto

Opcidn Frecuencia %

Si 20 100,0%
No 0 0,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 14 Recomendar servicio/producto

0,0%

=Si = No

Fuente: Tabla 14
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis
El resultado que arrojo esta pregunta acerca de recomendar a otras personas el restaurante
ZEAA FOOD EXPERIENCE por parte de sus clientes es de un 100% llevandose la mayoria.

Interpretacion

Se pudo evidenciar que el restaurante logra cumplir las expectativas de sus clientes a tal
punto gue ellos piensas recomendar el restaurante a otras personas.
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15. ¢ Queé tipo de pago prefiere usted al momento de pagar la comida en ZEAA FOOD
EXPERIENCE?

Tabla 15 Tipo de pago
Opcidn Frecuencia %
Transferencia 7 35,0%
Efectivo 8 40,0%
Banca movil 1 5,0%
Tarjeta de crédito o débito 4 20,0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE
Realizado por: Andrés Acurio

Grafico 15 Tipo de pago

—

= Transferencia = Efectivo = Banca mévil = Tarjeta de crédito o débito

Fuente: Tabla 15
Realizado por: Andrés Acurio

Anélisis

Del total de los clientes encuestados un 40% prefiere el pago en efectivo, un 35% prefiere
hacer su pago mediante transferencia, un 20 % hace su pago en mediante tarjeta de crédito
0 débito y un 5% lo hace mediante banca mavil.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados los clientes prefieren cancelar el pago de su consumo en
efectivo
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4.3.Discusioén de resultados

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron mediante las encuestas realizadas a los
clientes de Zeaa Food Experience se plasma la importancia que tiene el saber promocionar,
atender y conocer al cliente.

Gracias a esto se pudo constatar que la empresa se preocupa por el cliente y con esto
trabajar de una manera correcta para cumplir con la demanda de los clientes, esto ayuda a
generar una gran confianza en la empresa y asi mejora el rendimiento lo cual beneficia de
gran manera a Zeaa Food Experience.

De igual manera se pudo evidenciar que los clientes mostraron una gran aceptacion en
cuanto al ambiente del lugar, el precio de los platos, la variedad de platos y la atencién
recibida.

Con todo lo antes mencionado se puede decir que los resultados han sido muy favorables
demostrando que Zeaa Food Experience en cuanto al marketing que maneja es eficiente al
manejarse por las redes sociales y medios de comunicacion.

También mediante la encuesta se pudo observar que los clientes de Zeaa Food Experience
visitan el lugar una vez por semana como minimo y esto no es muy alentador para la empresa
que necesita atraer clientela de manera diaria.

4.4 Planteamiento de las hipotesis

Ho=Las estrategias de marketing impactan de manera negativa en el incremento de la cartera
de clientes en tiempos de COVID-109.

Hi= Las estrategias de marketing impactan de manera positiva en el incremento de la cartera
de clientes en tiempos de COVID-109.

Variables de la investigacion
e Estrategias de marketing (V. Independiente)
e Cartera de clientes (V. Dependiente)

Para comprobar la hipotesis se aplico las siguientes reglas de aceptacion:
e Si el valor de la significancia p es mayor a 0,05 se acepta la Hj.
e Si el valor de la significancia p es menor a 0,05 se acepta la Ho.

Para comprobar la hipotesis se utilizaron las siguientes preguntas:

La pregunta 6. ;Qué redes sociales utiliza mas?, para la variable independiente que es
Estrategias del Marketing con su Categoria Cliente / consumidor y su Indicador Medios
Digitales mas utilizados, mientras que para la variable dependiente Cartera de Clientes se
utilizo la pregunta 5. ¢ Como conocié usted el restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE?, de
acuerdo a la Categoria Nuevos clientes y su Indicador lIdentificacion de canales de
comunicacién (Matriz de Operacionalizacion de las Variables), posteriormente se utilizaron
las tablas de contingencia del Software Estadistico SPSS para el calculo del Chi Cuadrado.
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Tabla 16 Tabla de contingencia o cruzada

Tabla de contingencia 6. ;Qué redes sociales utiliza mas? * 5. ; Como conocié usted el restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE?

sociales utiliza méas?

5. ¢Como conocid usted el restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE? Total
Redes sociales Publicidad Recomendacion Folletos
6. ¢ Qué redes Facebook Recuento 2 0 2 0 4
sociales % dentro de 6. ; Qué redes 50,0% 0,0% 50,0% 0,0% 100,0%
utiliza mas? sociales utiliza mas?
Twitter Recuento 0 0 0 1 1
% dentro de 6. ; Qué redes 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
sociales utiliza mas?
Instagram Recuento 3 1 2 0 6
% dentro de 6. ; Qué redes 50,0% 16,7% 33,3% 0,0% 100,0%
sociales utiliza mas?
TikTok Recuento 1 1 0 0 2
% dentro de 6. ; Qué redes 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 100,0%
sociales utiliza mas?
WhatsApp Recuento 0 3 3 0 6
% dentro de 6. ; Qué redes 0,0% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0%
sociales utiliza mas?
Telegram Recuento 0 1 0 0 1
% dentro de 6. ; Qué redes 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
sociales utiliza mas?
Total Recuento 6 6 7 1 20
% dentro de 6. ; Qué redes 30,0% 30,0% 35,0% 5,0% 100,0%

Fuente: Software Estadistico SPSS
Realizado por: Andrés Acurio
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Tabla 17 Pruebas de Chi-Cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 29,6032 15 ,013
Razdn de verosimilitudes 20,812 15 ,143
Asociacion lineal por lineal ,076 1 , 7182
N de casos validos 20

minima esperada es ,05.

a. 24 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

Fuente: Datos SPSS

Realizada la prueba del Chi-Cuadrado, conociendo que los grados de libertad son 15y la
significancia es 0,05 se procedi6 a realizar el cruce de los valores en la tabla de frecuencia

del Chi Cuadrado.

P=Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el Chi Cuadrado tabulado.

DF=Grados de libertad.

llustracién 1 Tabla de frecuencia de Chi Cuadrado

p
DF 0.995 0.975 0.2 0.1 0.05 0.025 0.02 0.01 0.005 0.002 0.001

1 .0004| .00016 1.642 2.706 3.841 5.024 5.412 6.635 7.879 9.55( 10.828

2 0.01| 0.0506 3.219 4.605 5.991 7.378 7.824 9.21 10.597| 12.429| 13.816

3| 0.0717 0.216 4.642 6.251 7.815 9.348 9.837| 11.345( 12.838| 14.796| 16.266

= 0.207 0.484 5.989 7.779 9.488| 11.143| 11.668| 13.277 14.86| 16.924| 18.467

5 0.412 0.831 7.289 9.236 11.07| 12.833| 13.388| 15.086 16.75| 18.907| 20.515

6 0.676 1.237 8.558| 10.645( 12.592| 14.449| 15.033| 16.812| 18.548| 20.791| 22.458

7 0.989 1.69 9.803| 12.017| 14.067| 16.013| 16.622| 18.475| 20.278| 22.601| 24.322

8 1.344 2.18 11,03| 13.362| 15.507| 17.535( 18.168 20.09| 21.955| 24.352( 26.124

9 1.735 2.7| 12.242| 14.684| 16.919| 19.023| 19.679| 21.666| 23.588] 26.056 27.877

10 2.156 3.247| 13.442| 15.987| 18.307| 20.483( 21.161| 23.209| 25.188| 27.722| 29.588

11 2.603 3.816| 14.631| 17.275| 19.675 21.92| 22.618| 24.725| 26.757| 29.354( 31.264

12 3.074 4.404| 15.812| 18.549| 21.026| 23.337| 24.054| 26.217 28.3] 30.957| 32.909

13 3.565 5.009| 16,985| 19.812| 22.362| 24.736 25.472| 27.688| 29.819| 32.535| 34.528

14 4.075 5.629| 18.151| 21.064| 23.685| 26.119 26,873| 29.141| 31,319| 34.091| 36.123

15 4.601 6.262| 19.311| 22.307| 24.996| 27.488| 28.258| 30.578| 32.801| 35.628| 37.697

Fuente:https://statologos.com/como-leer-la-tabla-de-distribucion-chi-cuadrado/
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llustracién 2 Calculo del Chi Cuadrado

Cilculo del Chi-cuadrado critico y el p-valor -,
Grados de libertad =
X experimental = x’critico = 25
Nivel de riesgo a = P-valor = 0.0134
Disefio original de Ann Defranco
0 1 2 3 4 5 6 7 8 98 10 11 12 13 14 156 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 2¢::30

Fuente: https://www.geogebra.org/m/YQCfcR2J
Realizado por: Andrés Acurio

Analisis e Interpretacion

En conclusion, de acuerdo a los valores utilizados que fueron: el nivel de confianza 95%
y el valor de significancia del 5% (0,05) y posterior a haber obtenido el valor de la
significacion asintotica (bilateral) que fue inferior al 0,05 (0,013<0,05), se procedid a aceptar
la Hi: Las estrategias de marketing impactan de manera positiva en el incremento de la
cartera de clientes en tiempos de COVID-19 y se rechazo la Ho: Las estrategias de marketing
impactan de manera negativa en el incremento de la cartera de clientes en tiempos de
COVID-19.

o1



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

Una vez se realizd un analisis de las estrategias de marketing de la empresa Zeaa
Food Experience se pudo evidenciar que necesita méas estrategias para incrementar
su cartera de clientes impactando de manera negativa y encontrando ciertos
problemas existentes que pueden tener una solucién.

Con los resultados obtenidos y luego de analizar las estrategias de marketing se pudo
evidenciar que se necesita hacer méas publicidad y tener mejores estrategias para que
los clientes recurran de manera mas frecuente, ya que, segun lo visto los clientes
acceden al restaurante 1 vez por semana y con esto la empresa puede percibir
pérdidas en un futuro cercano.

Con todas las evidencias antes expuestas se han desarrollado propuestas de
estrategias de marketing que se orienten al incremento de la cartera de clientes y
mediante esto exista un desarrollo sustentable y sostenible de la empresa.

Mediante la tabla cruzada se pudo evidenciar que las estrategias de marketing si
impactan de manera positiva en el incremento de la cartera de cliente en la manera
en la que ellos observan a la empresa Zeaa Food Experience.

5.2.Recomendaciones

Se recomienda implementar las estrategias sugeridas en el presente trabajo, para ello
es importante desarrollar una planificacion detallada de cada una de las estrategias
propuestas para el logro de los objetivos organizacionales.

Se recomienda a la empresa que realice un analisis al menos una vez al afio para
constatar y verificar las preferencias de los clientes y de esa manera poder generar
nuevas estrategias para un correcto desarrollo a futuro impulsado por nuevas
tecnologias.

Se recomienda implantar mas promociones a la semana para atraer de una manera
eficiente el numero de clientes y que estos recurran diariamente al restaurante
permitiendo una mayor afluencia a futuro.

Se recomienda hacer un estudio de mercado que permita ampliar el pablico objetivo
de la empresa para mantenerse al dia con las necesidades, expectativas y tendencias
de los clientes para reducir los riesgos y comprender mejor el entorno de la empresa
en un futuro.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA DE MEJORA

6.1.0Dbjetivo de la propuesta
Proponer estrategias que permitan incrementar la cartera de clientes de la empresa ZEAA
FOOD EXPERIENCE de Riobamba.

6.2.Desarrollo de la propuesta
La parte principal del por qué la empresa existe es por las ventas. Si el restaurante no
percibe una gran afluencia de clientes no realiza sus ventas no podria seguir existiendo, y,
por lo tanto, no puede satisfacer la necesidad de los clientes. Establecer una buena estrategia
de marketing puede ser beneficioso para que exista un incremento de la cartera de clientes.
El problema es que para poder captar mas clientes es necesario poner en practica muchas
estrategias para enviar un mensaje claro y preciso que beneficie a la empresa.

Mediante el analisis y los resultados obtenidos de la investigacion se puede proceder a
realizar una propuesta de mejora para presentar el como las estrategias de marketing inciden
en el incremento de la cartera de clientes de la empresa ZEAA FOOD EXPERIENCE.

Es por esto, que la propuesta de mejora tiene como punto principal implementar
estrategias de marketing, si se lleva un buen marketing pueden incrementar la cartera de los
clientes.

Estas propuestas ayudaran a impulsar las estrategias de marketing, también incrementar
la cartera de clientes, asi como tener un mejor posicionamiento en el mercado en el que se

encuentra para cumplir con los objetivos que la empresa se ha planteado.

A traves de estas estrategias se lograra hacer cambios fundamentales para el bienestar de
la empresa siempre y cuando estas se ponga en practica de manera eficaz y correcta.
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Tabla 18 Propuesta de Mejora

PROBLEMATICA

ESTRATEGIA

META

Inexistente horario de
atencién en las mafanas
durante la semana

Ampliar el horario de servicio del
restaurante

Que la apertura del restaurante de
lunes a jueves sea desde las 8 a.m. en
adelante. Mantenerlo durante todo el
afio, utilizandolo como elemento
diferenciador.

Poca recurrencia diaria al
restaurante por parte del
cliente.

Implantar mas promociones a la
semana.

Atraer a los clientes de manera diaria
mediante promociones que sea del
agrado de los consumidores.

Precios de los platos
elevados

Implantar Precios de acuerdo al nivel
econémico

Reducir los precios de los productos
para atraer a clientes de un nivel
econémico mas bajo

Inexistente diversificacion
en la carta del restaurante

Realizar un cambio periédico en la
oferta de la carta que la mantenga
atractiva para los clientes habituales

Llegar de una manera mas atractiva a
los clientes con imagenes de los
platos, combos y sus precios, esto
variandole 1 vez al mes.

No hay un sistema de
gestion de quejas de los
clientes

Desarrollar un sistema de gestién de
quejas para conocer la satisfaccion
del cliente.

Crear un buzon de sugerencias que nos
permita comunicarnos con el cliente
para solucionar las quejas inmediatas
durante el servicio y una base de datos
que las recoja mensualmente.
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7.1.ENCUESTA
Encuesta dirigida a los clientes de ZEAA FOOD EXPERIENCE

El objetivo de la presente encuesta es determinar de qué manera las estrategias de marketing
impactan en el incremento de cartera de clientes en la empresa Zeaa Food Experience en
tiempos de covid 19.

Introducciones: Marque con una X segun su criterio, sobre el casillero correspondiente de
acuerdo a la pregunta.

ENCUESTA 1

Datos Generales

1. Genero
Masculino ( )
Femenino ( )

2. Edad
18-28( )
29-39( )
40-50( )
51omas( )

3. Estado civil
Soltero ()
Casado ()
Viudo ()
Divorciado ()
Union Libre ()

4. ¢Que nivel econémico maneja?
Alto ()

Media alto ( )
Medio ( )
Bajo( )

Muy bajo ()

5. ¢Como conocio usted el restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE?
Redes sociales ( )
Publicidad ( )
Recomendacién ( )
Folletos ( )

6. ¢Qué redes sociales utiliza mas?
Facebook ( )
Twitter ( )
Instagram ( )
Tiktok ( )

56



WhatsApp ( )
Telegram ( )
7. ¢Como le gustaria ser recompensado si es un cliente fiel en ZEAA FOOD
EXPERIENCE?
Tickets ( )
Promociones ( )
Descuentos ( )
Tarjetas sorpresa ()
8. ¢Como considera usted el ambiente del restaurante ZEAA FOOD
EXPERIENCE?
Muy bueno ()
Bueno ( )
Regular ()
Malo ( )
Muy malo ( )
9. ¢Codmo calificaria usted a la variedad de opciones en el menu del restaurante?
Muy bueno ()
Bueno ( )
Regular ()
Malo ( )
Muy malo ()
10. ;Como califica la atenciéon recibida en el restaurant ZEAA FOOD
EXPERIENCE?
Muy bueno ()
Bueno ( )
Regular ()
Malo ()
Muy malo ()
11. ¢ Qué piensa usted de los precios del restaurant ZEAA FOOD EXPERIENCE?
Muy bueno ()
Bueno ( )
Regular ()
Malo ()
Muy malo ( )
12.  ¢Con que frecuencia visita usted el restaurante ZEAA FOOD EXPERIENCE?
Diario ( )
Semanal ( )
Mensual ()
Fechas especiales ( )
13.  ¢Quéeslo que le motiva a usted a decidir visitar ZEAA FOOD EXPERIENCE?
La variedad de platos ( )
Los precios ( )
El trato ()
El ambiente ( )
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El sabor y la calidad ( )
14.  ¢Usted recomendaria el servicio/producto del restaurant zeaa food experience a
otras personas?

Si()

No ()
15.  ¢Qué tipo de pago prefiere usted al momento de pagar la comida en zeaa food
experience?

Transferencia ( )

Efectivo ()

Banca movil ()

Tarjeta de crédito o débito ( )

3.1 Resultados de la Entrevista

Fecha: 22-03-2023

Entrevistador: Andrés Sebastian Acurio Delgado
Entrevistado: Javier Mauricio Zeaa Andrade

1. ¢Cuales el perfil de clientes que suelen visitar su restaurante?

2. ¢Como se da a conocer el restaurante Zeaa Food Experience?

3. ¢Piensa que para que una persona prefiera un restaurante solo basta con tener un
buen menud o servicio, 0 que aspectos cree que hagan que una persona escoja
determinado restaurante?

4. ¢Cudl ha sido la clave para atraer nuevos clientes?

5. ¢Qué problemas surgieron en las ventas con la llegada de la pandemia?

6. ¢Qué estrategias utilizo durante la pandemia?

7. ¢Cuales son las estrategias de Marketing con las que cuenta el restaurante
actualmente?
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7.2.Matriz de Consistencia

Titulo: Estrategias de Marketing en tiempos de Covid 19 y el incremento de cartera de
clientes en la empresa Zeaa Food Experience Riobamba

Formulacién del problema

Objetivo General

Hipétesis General

¢De qué manera las
estrategias de marketing
impactan en el incremento
de cartera de clientes en la
empresa Zeaa Food
Experience Riobamba en
tiempos de covid-19?

Determinar el impacto de las estrategias
de marketing en el incremento de
cartera de clientes en tiempos de covid
19 en la empresa Zeaa Food
Experience Riobamba.

Las estrategias de
marketing impactan de
manera positiva o
negativamente en el
incremento de la cartera de
clientes en tiempos de
COVID-109.

Problemas derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis especifica

¢Cémo impactan las
estrategias de marketing en
tiempos de covid 19 en el
incremento de cartera de
clientes en la empresa Zeaa
Food Experience
Riobamba?

1. Realizar un anélisis situacional de
las estrategias de marketing de la
empresa Zeaa Food Experience.

¢Existen estrategias de
marketing en tiempos de
covid para el incremento de
la cartera de clientes en la
empresa?

2. Analizar las estrategias de marketing
en tiempos de covid 19 utilizados por la
empresa Zeaa food experience.

Que estrategias de
marketing ayudan al
incremento de la cartera de
clientes en tiempos de covid
19 en la empresa Zeaa Food
Experience de la ciudad de
Riobamba?

3. Proponer estrategias de marketing
para el incremento de la cartera de
clientes por un desarrollo sustentable y
sostenible de la empresa

7.3.Matriz de Operacionalizacion de Variables
Cuadro: Operacionalizacion Variable Dependiente (Cartera de clientes)

N . . Técnicas e

Conceptualizacién | Categorias Indicadores
Instrumentos

Kotler & Armstrong i?]i)rre()daltjj(g(s)s y servicos Técnica:
(2008) sefialaron que g. o Encuesta
las empresas que 2)Precios del servicio
intentan construir sus | Productos y beneficios | gastronomico
propios productos y 3)Preferencias de productos y Instrumento:
beneficios requieren servicios Cuestionario
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mucho tiempo y
estar activos para
adquirir nuevos
clientes. Por lo tanto,
es suficiente recordar
cuanto tiempo,
esfuerzo y efectivo
se gasta, ya que el
precio de tener

Nuevos clientes

1) Numero de clientes

2) Tipo de clientes

3) Identificacion de canales de
comunicacién (publicidad,
redes sociales, informacion)

clientes nuevos es 5
veces mas que
retener y satisfacer a
clientes leales.
(Kotler, 2019)

Clientes leales

1) Perfil de la cartera clientes
(estadistica, psicogréfica,
conductual)

2)Cartera de clientes
(clasificacion por status,
volumen de compra y periodo
determinado)

3)Preferencias de los clientes
en el servicio

Cuadro: Operacionalizacion Variable Independiente (Estrategias de Marketing)

tecnoldgicos para
promocionar sus
productos o servicios
gue ofertan

preferencia

Tecnologia

1)Medios tecnol6gicos mas
utilizados

2)Cobertura de internet

2) Calidad del servicio
tecnolégico

Conceptualizacion Categorias Indicadores Tecnicas e
Instrumentos
1) Usuarios de medios digitales
2)Tiempo de uso de medios
El marketing tiene Marketing Digital digitales
como finalidad 3)Facilidad de comunicacion con
establecer y mantener medios digitales
la relacion que se esta 1)Preferencia en los medios de Técnica:
formando entre el comunicacion (radio, prensa, tv, Encuesta
cliente / consumidor y digital)
la tecnologia. Las | Cliente / consumidor | 2)Medios digitales mas utilizados
Sgg?r::]iacjcig)snes P 3)Tipo de marketing digital de Instrumento:

cuestionario
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