INVESTIGACIÓN SOBRE LA DEMANDA

DEL MANUAL PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL MERCADEO 1 A 1

INSTRUCCIONES

Usted deberá leer cuidadosamente este documento y luego deberá aplicar 3 cuestionarios a gerentes o dueños de PYMES en la ciudad de Bogotá. A continuación encontrará la planeación de la investigación un una copia de un cuestionario para realizar la investigación. Una vez terminado usted tendrá hasta el 25 de Marzo para entregar al profesor los tres cuestionarios diligenciados.

Mucha suerte!

FORMULACION DEL PROBLEMA
¿Qué necesidad de cambio en la forma como manejan las relaciones con sus clientes tienen las PYMES para lograr la competitividad?

¿Qué cambios puede generar el Marketing Relacional 1 A 1,  en las organizaciones para lograr retención de clientes y fidelizarlos?
¿Cómo la estrategia de mercadeo 1 a 1 puede  favorecer a las organizaciones a minimizar costos de marketing y aumentar las utilidades? 
¿Qué lineamientos estratégicos, culturales y tecnológicos se deben contemplar en la implantación de una estrategia de mercadeo 1 a 1?
¿Cuáles deben ser los lineamientos y recomendaciones más acertados que deberían ofrecer un manual de implementación de la estrategia 1 A 1, que ayude a las PYMES a lograr un resultado exitoso y que les permita retener, fidelizar y adquirir clientes, y así ser más competitivos a largo plazo? 

OBJETIVO GENERAL
Desarrollar un manual con los lineamientos estratégicos que deben seguir una PYME para implementar una estrategia CRM, que le permita retener, fidelizar y adquirir clientes con miras a mayor competitividad a largo plazo.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
· Conocer la actitud que tienen los gerentes y dueños de PYMES respecto a la retención de clientes.

· Conocer las percepciones que tienen los gerentes y dueños de PYMES respecto a los elementos que hacen que se retengan los clientes y  competitiva  a la empresa. 

· Determinar la motivación que estos tienen respecto a implementar estrategias de mercadeo relacional 1 a 1, que los haga más competitivos.

· Mostrar, a través del manual, la viabilidad  que existe de implantar  una estrategia en las organizaciones colombianas, que les otorgue elementos diferenciales y competitivitos en el mercado.
· En el manual, analizar las distintas posturas de los autores y expertos en el tema, respecto a las recomendaciones sobre la implantación de la estrategia de mercadeo 1 a 1 en las PYMES.
· Describir el papel del mercadeo 1 a 1 como estrategia empresarial para mejorar la competitividad empresarial de las PYMES.

TIPO DE INVESTIGACIÓN

Esta será una investigación descriptiva, ya que se recogerán y analizarán los conceptos de los gerentes y dueños de PYMES en Bogotá, respecto a la necesidad de implantar la estrategia CRM, y así justificar el desarrollo de un  manual que permita y facilite esta labor. 
DETERMINACION DE LA POBLACION Y LA MUESTRA OBJETIVO DEL ESTUDIO

El siguiente paso en el desarrollo de la investigación es determinar la población y la muestra que será utilizada.

POBLACION

La población que será objeto de investigación, son gerentes y dueños de empresas PYMES en Bogotá, que están buscando el mejoramiento de estas y poseen algún conocimiento sobre servicio al cliente y mercadeo relacional. 

Se define como PYME las empresas pequeñas que tienen de 11 a 50 empleados y activos de $155 a $1.545 millones, mientras que las empresas medianas, son aquellas que cuentan con 51 a 200 empleados y activos de $1.546 a $4.635  millones de pesos. (IFI, Noviembre 2002)

MARCO MUESTRAL

Las entrevistas saldrán de contactos realizados, por conveniencia, a empresas y empresarios con los cuales se tiene una relación. Se ha seleccionado esta muestra, debido a que estos gerentes y dueños de empresas, se presentan como una forma económica y ágil de recolectar la información que es necesaria para tomar decisiones respecto a la demanda que puede tener un manual que facilite y ayude a la correcta implantación de un programa de mercadeo 1 a 1 en una PYME.

LA MUESTRA 

La población la cual es objeto de investigación, son gerentes y dueños de PYMES, que poseen algún programa de servicio al clientes y compromiso con el mejoramiento de la empresa.

TAMAÑO DE LA MUESTRA Y METODO DE MUESTREO

La meta que se ha puesto como muestra por conveniencia, hacer 100 entrevistas en Bogotá con gerentes y dueños de  PYMES. Esta muestra será seleccionada utilizando el método no probabilístico y por conveniencia.

RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN

Este es uno de los pasos más importantes del proceso de la investigación. A continuación se describirán las fuentes de recolección de información.

FUENTES DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN

Se utilizaran las fuentes primarias. Estas son las cuales se obtiene la información directa de los gerentes de empresas o dueños de PYMES.

TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACIÓN

Para el desarrollo esta investigación se utilizará la técnica de entrevistas a ejecutivos, con el uso del cuestionario y  “ Equivale a la encuesta puerta a puerta…Esta se realiza en la empresa  u oficina y se habla con directivos, como: ingenieros, arquitectos, médicos, ejecutivos o con la persona que toma las decisiones, respecto al producto o servicio en cuestión.”  (McDaniel, 1999). Esta es una técnica muy utilizada en estos casos y es de alta confiabilidad.

PROCESAMIENTO DE INFORMACIÓN
Un vez completada la meta de la muestra, se procederá a organizar los datos obtenidos en el trabajo de campo.

Se utilizará el programa SSPS en el tratamiento de los datos, utilizando la estadística descriptiva, para luego hacer el análisis de la información que finalizará en las conclusiones del informe de la investigación.

HERRAMIENTAS ESTADISTICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE RESULTADOS

Se utilizará la estadística descriptiva, la cual se considera que responde a las necesidades de análisis de ésta investigación.

Para la presentación de los datos que se incluirán en el informe final, se usarán cuadros comparativos, gráficas de barras y de pie, que faciliten la interpretación y muestren los hallazgos. 

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez procesados los resultados, se procederá a hacer el análisis de la información, la parte más importe y productiva de esta. Se sacarán las conclusiones acerca de lo expresado por los gerentes de las PYMES respecto al mercadeo relacional 1 a 1 y la acogida que estos presenten al manual de implantación de la estrategia.

CUESTIONARIO MERCADEO RELACIONAL 1 A 1         No.______

Buenas(os) _______, Mi nombre es _________________. Soy estudiante de Mercadeo de la Universidad Javeriana. Estamos realizando una investigación sobre el servicio al cliente en las empresas. Me podría conceder unos minutos para contestar este breve cuestionario? 

1. ¿Cuándo usted pierde un cliente que piensa?       (Marcar con una X la seleccionada)
· Ahora tiene que trabajar más

· Le va a costar más conseguir un cliente nuevo

· No importa, otro llegará

· No piensa nada.

· Otro, Cuál?______________________________________________________________

2. ¿Cree usted que si sus clientes están contentos, esto mejora las ventas?

2.1. Si___,  2.2. No___, 2.3. Ns/Nr____

3. Por qué? ________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

4. ¿Cuáles cree que son las razones que hacen que sus clientes compren su producto / servicio? 






(Marcar las nombradas con X)
· El producto o servicio en sí





· La forma en que lo atendemos

· El empaque del producto

· Por el trabajo de los vendedores

· Todas las anteriores

· Otra, Cuál?______________________________________________________________

5. ¿Qué haría usted para hacer que sus clientes estén contentos con su empresa?

· Contrataría más vendedores


       (Marcar con una X la seleccionada)
· Mejoraría el servicio al cliente

· Implementaría estrategias para entenderlos mejor 

· Haría un mejor producto o servicio

· Otro, Cuál?_________________________________________________________________

6. ¿Considera que el servicio al cliente es para su empresa:

· Poco Importante 



(Marcar con una X la respuesta seleccionada)
· Importante 

· Muy Importante 

7. ¿Considera que el cliente tiene siempre la razón 7.1. Si___, 7.2. No____

8. ¿Por qué?_______________________________________________________________

9. ¿Conoce usted el concepto de Mercadeo Relacional o Mercadeo, 1 a 1? 

9.2. Si ___,  (Pasa a 11) 9.1. No ___, (¡Explica!)
Es un método de mercadeo individualizado que se dedica a crear y mantener las relaciones con los clientes, con el fin de conservarlos a largo plazo. El concepto es volver a que su negocio sea como “la tienda de esquina”, en donde el tendero conoce a cada uno de los clientes y los trata de forma personalizada, (por su nombre).  Es conocer y satisfacer las necesidades y deseos de cada uno de ellos, con el fin que estén contentos y que compren continuamente. 

Por otro lado, estudios han establecido que es 4 veces más costoso el conseguir un cliente nuevo, que mantener a un cliente que ya se tiene. En conclusión, esto es el mercadeo relacional.
10. ¿Conociendo ahora el concepto, considera usted que ha hecho algo de esto en su empresa?   




10.1.  Si____(Pasa a 12),  10.2. No____

11. ¿Lo pondría en práctica? ----(


11.1. Si ____,

        11.2. No ____ 

12. ¿Por qué?______________________________________________________________

13. ¿Considera que poner en práctica el mercadeo relacional, 1 a 1, tiene un efecto positivo en la competitividad de la empresa?         13.1. Si___, 13.2. No___, 13.3. Ns/Nr___(Termina)
14. ¿Cómo cree que se refleja en su empresa? (Marcar con una X la respuesta seleccionada)
· En las utilidades

· En el servicio

· En los costos

· En Todos

· Otra variable, Cuál?

15. ¿Considera que si existiera un manual que le indique las recomendaciones para un montaje del mercadeo relacional, 1 a 1,  lo utilizaría? 

15.1 Si __, 15.2. No___(Termina)
16. ¿Por qué?_______________________________________________________________

17. ¿Qué sugerencias haría usted a una empresa que esté pensando en desarrollar este manual?___________________________________________________________________

__________________________________________________________________________

18. Su Cargo es?: ---------(   18.1. Gerente ___ 18.2. Empresario ___ 18.3. Otro_________, 

 Cuál?_____________________________________________________________________

19. ¿A qué se dedica la empresa? ______________________________________________

20. Número de empleados? 
20.1 De 11 a  50____   

20.2. De 51 a 200 ____ 
¡Muchas Gracias por su Colaboración!
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