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11.  Anexos 

 a) Encuesta realizada. 

Encuesta  

La siguiente encuesta es anónima y la información que proporcione será tratada con 

confidencialidad. La encuesta tiene fines educativos, para conocer cómo son vistas 

las ventajas competitivas de servientrega en sus clientes o posibles clientes  

 

Edad:                       Género:                                                            

 

 

1.¿Conoce la empresa Servientrega?  

 

❏ Si 

❏ No 

 

Si su respuesta en “sí” continúe con el cuestionario, si su respuesta fue “no” por favor 

entregar el cuestionario. Gracias por su participación. 

  

2.¿Ha utilizado algún servicio con la empresa Servientrega?  

 

❏ Si 

❏ No 

 

Si su respuesta es “no” continúe a la pregunta 4 y responda las preguntas como posible 

cliente 

 

3.¿Por qué utiliza los servicios de Servientrega? 

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______ 

 

4. ¿ Qué tanta importancia tiene la seguridad de su envío? 

  

❏ Ninguna                

❏ Poca 

❏ Media 

❏ Alta 

 

5. ¿Qué tanta importancia tiene las formas de pago de su envío? 

  

❏ Ninguna                

❏ Poca 

❏ Media 

❏ Alta 
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6. ¿Qué tanta importancia tiene el tiempo de entrega de su envío? 

  

❏ Ninguna                

❏ Poca 

❏ Media 

❏ Alta 

7. Enumere por orden de importancia del 1 (mas importante) al 3 (menos 
importante) como los siguintes aspectos afectan a su valoración del servicio. 

❏ Seguridad 
❏ Formas de pago 
❏ Tiempo de entrega 

 
Respecto al servicio Post-venta 

 

8. ¿Le parece importante que la empresa cuente con servicio post-venta? 

❏ Si 
❏ No 

¿Por qué?    
______________________________________________________________________
______________________________________________________________ 

9. ¿Ha utilizado el servicio post-venta de la compañía? 

❏ Si 
❏ No 

¿Por  qué? 

______________________________________________________________________
___ 

Si respondió sí continúe con la pregunta número 10 si no pase a la pregunta 12 

 

10 ¿ Comó le parecio el trato y/o manejo en el servicio post-venta? 

❏ Excelente 
❏ Regular 
❏ Malo 

 
11.¿Qué características cree usted que debe mejorar este servicio? 

 

 

12. ¿Si la compañía siempre cumpliera de manera eficiente con las características 
anteriores (seguridad, formas de pago, tiempo y servicio post-venta), se fidelizaría 
con la empresa ? 

❏ Si 
❏ No 

 
13.¿Qué otra característica(s) cree que es importante que tenga la empresa para 
llegar a fidelizarse? 

 

 

14. ¿Cree que la empresa debería tener campañas de fidelización (descuentos, 
puntos, millas, etc)? 
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❏ Si 
❏ No 

¿Por qué? 

 

15. De las siguientes campañas de fidelización: 

Seleccione de 1 a 5 (sin repetir número) cuáles de las siguientes campañas de fidelización 
le atraen más, siendo 1 el de menor y 5 el de mayor  

 

Factores  1 2 3 4 5 

Acumulación 

de puntos 

     

Acumulación 

de Millas 

     

Descuentos con 

la empresa 

     

Regalos       

Descuentos con 

empresas 

aliadas 

     

b) Respuestas a la encuesta. 

 



4 
 

 

 



5 
 

 

 

 



6 
 

 

 



7 
 

 

 



8 
 

 

 

 

 



9 
 

 

 

 

 



10 
 

 

 

 

 



11 
 

 

 

 

 



12 
 

 

 

 

 



13 
 

 

 


