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Resumen

Este presente trabajo se bas6 en la problematica de la empresa Telecomunicaciones
J&G CLARO, por ello se investigd exhaustivamente y sobre todo se buscd la opinion de
las personas para analizar de una mejor manera cual era el problema gque estaba
ocurriendo. Por ello, se buscé plantear estrategias para que los consumidores se
mantengan en la empresa y sobre todo a captar nuevos de ellos para asi expandir el
negocio. Por ellos, parte de las estrategias fue establecer un tipo de informacién y
tecnologia mas elaborada para que los clientes no pierdan la atencién por la empresa.
También otra estrategia fue el garantizar el uso publicitario y cognitivo para que mantener
a los clientes, como las nuevas promociones, ofreciendo descuentos en sus recibos,
brindando descuentos en celulares, etc. En conclusiones, las estrategias ante esta
problemética vienen a ser el marketing en su mejor punto de tecnologia, ya que es asi
como procedemos a la captacion de clientes que pertenecen a otra empresa. Segun
Ambrosio (2021), Las estrategias de marketing han ido cambiando e innovando técnicas
de comunicacién eficaz con los clientes, como redes sociales, paginas web, aplicaciones
moviles, etc. Las altas expectativas de los consumidores y el crecimiento explosivo de
dispositivos y canales interactivos digitales en el mercado global plantean desafios a
diferentes sectores y actividades econdmicas en el proceso de adaptacion y respuesta a

la mega tendencia.

Palabras clave: Fidelizacion, marketing, captacion
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Abstract

This present work was based on the problems of the J&G CLARO Telecommunications
company, for this reason it was thoroughly investigated and above all the opinion of the
people was sought to analyze in a better way what the problem was that was occurring.

It was also sought to propose strategies so that consumers remain in the company and,
above all, to attract new ones in order to expand the business. For them, part of the
strategies was to establish a more elaborate type of information and technology so that
customers do not lose attention from the company. Another strategy was also to guarantee
the advertising and cognitive use to keep customers, such as new promotions, offering
discounts on their receipts, providing discounts on cell phones, etc. In conclusion, the
strategies to face this problem are marketing at its best point of technology, since this is
how we proceed to attract customers that belong to another company. According to
Ambrosio (2021), Marketing strategies have been changing and innovating effective
communication techniques with customers, such as social networks, web pages, mobile
applications, etc. The high expectations of consumers and the explosive growth of digital
interactive devices and channels in the global market pose challenges to different sectors

and economic activities in the process of adapting and responding to the mega trend.

Keywords: Royalty, marketing, recruitment
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. INTRODUCCION

En la actualidad, existen muchas organizaciones que se enfocan en el servicio
movil y estas se encuentran alrededor del mundo. También, los trabajadores son
parte fundamental de las empresas ya que son estos los que tratan directamente
con los clientes. Sin embargo, los excesos de cobros adicionales que han venido
teniendo ha sido un gran problema tanto para los clientes, como para la empresa.
Sin embargo, el servicio de cobertura que cuenta la empresa, la atencion, y las
promociones constantes que brinda la empresa sirve como fortaleza para mantener
a los clientes vigentes.

La demanda se ha visto afectada por el aumento inesperado de los precios y esto
afecta la economia de las personas, es por ello que ya no hay tantas ventas como
antes. Por eso, es importante generar menos inconvenientes con los clientes sin
incrementar el monto a pagar de sus recibos, porque asi ellos querran irse a otros
operadores y la demanda bajara, lo cual no beneficiara a la empresa. Es necesario
brindar mas ofertas y promociones que estén al alcance de los consumidores.

Esta empresa se ha distribuido en zonas céntricas para llamar la atencion de la
poblacién existente, se han implementado puntos de venta para realizar cualquier
servicio que los clientes deseen. Para ello es necesario enfocarse en el marketing
y ofertas que ayuden a mantener la economia del pais estable. También, es
importante la tecnologia y las asociaciones que la empresa tiene tanto con Osiptel,
como con reniec. Esto es importante ya que, es asi como se identifica a los titulares
de las lineas y se evitan suplantaciones de identidad.

El presente proyecto de investigacion sera sobre la empresa telecomunicaciones
un distribuidor de la compafiia claro en la provincia de Huaral, en la cual los
trabajadores brindan servicios de atencion de ventas en renovaciones,
portabilidades, y migraciones en sus lineas. Por ello, en la empresa se han
identificado la incomodidad constante en los clientes, lo cual los orilla a portarse a
otros operadores y es asi como la empresa pierde clientes y disminuyen las
ganancias. Puesto que, el enfoque de toda organizacion es mantener la fidelizacion

de sus clientes para asi ir incrementando a mas por medio de la buena opinion y



recomendacion.

Continuando con el enfoque del proyecto, se ha podido visualizar que la empresa
estd empleando mucho la estrategia del marketing publicitario, lo cual es de suma
importancia para la empresa, puesto que esto genera el interés de clientes nuevos
y también los que ya pertenecen a la empresa.

De igual manera, nunca falta la alta competitividad de otros operadores, ya que la
ofertas a negociar son parecidas, pero es ahi donde entra un pequefio analisis de
los propios clientes evaluando cual es la empresa que le brinda mejores
oportunidades. Para esto también es de importancia el conocimiento que los
trabajadores cuenten, ya que son ellos los que transmiten directamente a los
clientes.

Por ello se realizardn breves encuestas para tener el conocimiento de cuél es el
punto de quiebre tanto de la empresa, los trabajadores y la zona. Es asi como
mediante ella se pudo analizar que el problema con la mayoria de los operadores
es la cobertura y el incremento de cobros adicionales en su gran mayoria de
encuestas se respondia que el cliente optaba por irse a otra telefonia por que no
se le daba el conocimiento del porque se le estaba cobrando un precio méas
elevado a lo comun. Ademas, la fidelizacion de clientes es una parte estratégica
importante y dificil de mantener por las empresas, ya que con el transcurrir de los
afios y al adquirir mayor rentabilidad se les va olvidando lo que con lleva al éxito
de la empresa que esto es por la demanda que se tiene constantemente. Es por
ello que esto es importante para una organizacion para mantener el éxito de las
empresas. Segun menciona Barrientos (2017), afirma que, el ecommerce es parte
del marketing y el internet lo cual demanda oportunidades y desafios para lograr
medir los habitos de compra que tienen los medios digitales. Por ello el internet
tiene parte importante para el proceso de globalizacion, es por el motivo que la
empresa debe tener estrategias competitivas para que la productividad aumente y
asi reducir los costos, ya que haciendo este ahorro se utilizara en nuevas
inversiones de tecnologia.

La investigacion fundamenta el siguiente problema que se establece en

¢,Cudl es la relaciéon entre la fidelizacién y la captacion de clientes en la empresa
Claro, Huaral, 2022? Asi mismo, se proponen problemas especificos los cuales se
refieren en ¢ Cudl es la relacion entre la clasificacion de fidelizacién y la captacion

de clientes de otros operadores, Huaral, 20227?; ¢ Cual es la relacion



entre la identificacion de fidelizacion y la captacion de clientes de otros operadores,
Huaral, 20227?; ¢Cuél es la relacion entre la conversion de fidelizacion y la
captacion de clientes de otros operadores, Huaral, 2022?

Por otro lado, la Justificacion teorica, segun Ariza (2017), dice que, se presentan
las razones tedricas las cuales justifican la investigacion, por lo tanto se afirma que
la investigacion tiene una justificacién tedrica de por medio, ya que esto genera
reflexion y debate académico sobre el conocimiento que se tiene, como lo es
confrontar una teoria. Luego de haber realizado la justificacibn es importante
realizar limitaciones pero no todas reciben la misma limitacion, puesto que cada una
se estudia de forma particular.

En el caso de la Justificacion practica, segun Ariza (2017), indica que, se enfoca
en la proyeccion de la sociedad, son parte de los beneficiados asi sea una
organizacion o un grupo social. A su vez otros autores afirman que se tiene
justificacion practica cuando al desarrollarlo este resuelve el problema, como
también establece estrategias, y al emplearlas estas ayudarian a resolverlas.

En cuanto a la Justificacion metodolégica, Segun Hernandez y Mendoza (2018),
explican que, el medio metodoldgico del presente estudio cuenta con relaciéon en
cuanto a las investigaciones anteriores con resultados simultaneos con el fin de
tener una informacion fiable. Esta investigacion a través de las teorias recopiladas
se vaa establecer el método e instrumento necesario para recolectar los datos sobre
las promociones de ventas y la captacion de clientes.

De Igual manera, el objetivo general esta establecido en Identificar la relacién entre
la fidelizacidn y la captacién de clientes en la empresa Claro, Huaral, 2022; es asi,
los objetivos especificos se basan Determinar la relacion entre la clasificacién de
fidelizaciébn y la captacion de clientes de otros operadores, Huaral, 2022;
Determinar la relacion entre la identificacion de fidelizacion y la captacion de clientes
de otros operadores, Huaral, 2022; Determinar la relacién entre la conversion de
fidelizacion y la captacion de clientes de otros operadores , Huaral, 2022.

Por otro lado, la hipotesis general establecida en conocer si existe la relacion entre
la fidelizacion y la captacion de clientes en la empresa Claro, Huaral, 2022; en
consecuencia, las hipétesis especificas se identificaron en ¢ Existe relacion entre la
clasificacion de fidelizacion y la captacion de clientes de otros operadores, Huaral,

20227; ¢ Existe relacion entre la identificacion de fidelizacién y la



captacion de clientes de otros operadores, Huaral, 2022?; ¢ Existe relacion entrela
conversion de fidelizacion y la captacion de clientes de otros operadores, Huaral,
20227



Il. MARCO TEORICO

El estudio de la fidelizacion y captacion de clientes ha buscado lograr comprender
cual es la estrategia y de qué manera obtener una ventaja competitiva por medio
de teorias. Para ello, sera importante definir algunos puntos claves que influyen en
el tema de estudio. Entre los cuales se encuentran fidelizacion de clientes,
fidelizacion de clientes, marketing, satisfaccion o captacién de clientes, estrategia
de ventas.

La fidelizacion de clientes es una parte estratégica importante y dificil de
mantener por las empresas, ya que con el transcurrir de los afos y al adquirir
mayor rentabilidad se les va olvidando lo que con lleva al éxito de la empresa que
esto es por la demanda que se tiene constantemente. Segun Sanchez (2017)
sefala que, La fidelizacion de clientes genera menos gastos en marketing. Un
consumidor que ya nos ha comprado, ya conoce nuestra marca y €S Mmas
probable que vuelva a comprarnos que un consumidor nuevo, y a su vez, un

cliente habitual requiere de menos operaciones en los procesos de venta.

En la actualidad para que exista un mercado competitivo, es importante buscar
nuevas oportunidades y estrategias, lo cual va a permitir ventaja competitiva y
ampliara el negocio incrementando las ventas. Es por ello que se siguen
utilizando el marketing publicitario. Segun Bello, Vazquez y Trespalacios (2017)
afirma que, Como ya se ha manifestado, en el individuo influye siempre factores
gue motivaran al consumidor, a finalizar su necesidad con la compra que fue

dirigida por medio de un aviso publicitario, en cualquiera de sus dimensiones.

Es asi como, Martinez Doris (2018) manifestd que, cada una de las teorias
planteadas, son importantes para establecer, un buen servicio por parte de las
empresas comerciales, debido a que es importante identificar, que factores mas
influyen, en el area de marketing y adoptarlos como aliados gerenciales, los
mismos inciden, en la calidad del servicio, el bienestar y un buen desarrollo, con
la Unica finalidad de optimizar las operaciones, que sean principales activos
dentro de las empresas comerciales, esta se encuentra representado por los

usuarios o consumidores, cuando se trata de prestar un servicio.



Esta estrategia es importante puesto que, generan menos gastos para la
empresa, ya que existe una fidelizacion con nosotros y es solo el compromiso de
la empresa mantenerlo vigente a un cliente satisfecho.

Y como lo menciona Barrientos (2017) en Marketing + internet = ecommerce:
oportunidades y desafios nos ilustra sobre la importancia de medir los nuevos
habitos de compra y la exigencia de consumidores que quieren herramientas web
de facil uso. La internet juega un papel drastico en el proceso de globalizacion,
por lo cual la empresa debe usar estrategias competitivas que aumenten la
productividad disminuyendo los costos, este ahorro debe ser invertido en nuevas
tecnologias que faciliten la operatividad y se enfoquen en la organizacion y la
analitica.

Esto fundamenta la importancia que tiene el internet y los medios en los que las
personas tienen el conocimiento de publicidad sobre los productos.

Continuando con otra variable nos enfocamos en la captacion de nuevos clientes,
ya que la existe competencia de mercado, hay clientes que alun no estan con
nosotros en la empresa, entonces se busca captar dichos consumidores para
ampliar y aumentar su rentabilidad. Segun Sainz (2016) sefiala que, para ofrecer
un servicio diferenciado, se debe requerir mayor dedicacion y tiempo, para asi
estudiar al cliente, sus necesidades y las expectativas de acuerdo a los productos
0 Servicios.

Se tiene que estudiar de una mejor manera a los clientes para saber cuales son
sus necesidades, que es lo que anteriormente no le ha gustado para nosotros

buscar solucién a sus problemas y asi brindarle un mejor servicio.

La captacion de clientes también se ha podido obtener mediante la cobertura que
cuenta cada operador, este es un punto a favor para esta organizacion puesto
gue, gracias a la gran cantidad de antenas en distintos lugares y zonas aledanfas,
los consumidores han optado por cambiar de operador, también ser captados por
la empresa Claro, brindandose una oportunidad ante las amenazas competitivas.
Segun Blanco y Herrera (2017) confirma que, La tendencia digital a nivel de
contenidos, esta llena de imagenes y se encuentra alineada con los temas de
conversacion de los usuarios, con las plataformas educacionales, que son
herramientas eficaces para el aprendizaje de los estudiantes, los banners
tradicionales se iran ignorando, dando paso a la publicidad en forma de contenido

generados de manera dinamica y contextualizada.



2.1. Fidelizacion de clientes

2.1.1. Definicidn

Rivera (2020), afirma en su estudio de investigacion, La Calidad de servicio y

fidelizacion de la financiera CrediScotia agencia, Puno.

La fidelizacion de los clientes en la prestacion de servicios de gimnasios
afirma sobre las tacticas de fidelizacion que se utilizan recreaciones de las
propias estrategias que ya tenian pero lo fundamental en ellas es la

comunicacion con los clientes. (p.45)

Igualmente, el autor Terblanche y Boshoff (2018), argumenta en su estudio de
investigacion, La fidelizacidn como consecuente de la calidad de la relacidn en las

organizaciones, Rioja.

Que es muy importante tener al alcance informaciéon sobre lo que es la
fidelizacion par asi buscar las ventajas que esta tenga, pero de igual manera
muchos autores establecieron cuales son los factores que te con llevan a la

fidelizacion y los cambios que este brinda. (p.10)

Del mismo modo, Ball, Coelho y Macha (2018), argumenta en su trabajo de

investigacion:

La fidelizacion pasa por una medicion por diferentes mercados y paises,
puesto que es muy dificil por su variacibn constante. Se han analizado
muchos estudios en los antecedentes que se refieren a la fidelizacion de los
clientes, y se identificé que algunos de ellos aun no comprenden los factores

gue con lleva el fidelizar a los clientes. (p.24)

2.1.2. Marketing

Ortiz, Joyanes y Giraldo (2017), sustentd en su estudio de investigacion:

Se tiene como estrategia, la tecnologia y métodos tacticos, es por ello que se
7



tiene desafios de por medio de desafios de marketing que las
organizaciones presentan actualmente por la era digital, puesto que tiene
como propdsito brindar un apoyo a las empresas en especial a las que se

encargan del marketing. (p.78)

De igual manera, Jain y Ashank (2017), manifest6 en su trabajo de investigacion

Se obtuvo altas expectativas para los consumidores y también sobre el
crecimiento de la tecnologia en dispositivos y canales digitales a nivel global,
realizando actividades econdémicas para el proceso de adaptacién y obtener
una respuesta de la mega tendencia. Por ello la integracion de los medios
digitales es de suma importancia, ya que es asi como se llega a los

consumidores. (p.5)

Propiamente, Morgan y Hunt (2018), investigo en su tesis:

Cuando se basa en la confianza se crea en cuanto la fiabilidad e integridad.
Por esto, se puede afirmar que para tener la satisfaccion del cliente y
tenerlo vigente en la empresa, es importante el cumplimiento de las promesas

hechas al cliente. (p.42)

De igual manera, Izquierdo (2020), menciona en su estudio de investigacion:

Se analizaron las estrategias del marketing para lo que se realizan ventas de
productos para las empresas de aseo, y se basa en el enfoque cualitativo y
cuantitativo, estos usaron la recoleccién de datos mediante encuestas y
llegaron a la conclusion de la innovacion e implantacion de estrategias para

aumentar las ventas y asi hacer una diferencia entre otras empresas. (p.13)

Del mismo modo, Selman (2017), afirma en su trabajo de investigacion:

Las estrategias en su totalidad de mercadeo lo cual se realiza por la web y

asi se concreta una accion positiva, esto va mucho mas a las formas



tradicionales de mercadeo, este incluye estrategias y técnicas de por medio

para un mejor desarrollo y planteo en el mundo digital.(p.8)

Igualmente, Pérez Campos (2018), expone en su tesis de investigacion:

Se otorga ciertas estrategias para una implementacién, por ello CRM es una
empresa que se enfoca en las telecomunicaciones, se investigd que la
empresa no invierte para que en un largo plazo dicha empresa no tenga que
hacer un cambio operativo. Esta solo va a invertir en nuevos modelos que se
adapten al sistema CRM. Esto beneficiara reduciendo los costos y el tiempo.

(p.-115)

Igualmente, Morgan y Hunt (2018), afirma en su estudio de investigacion:

“Por esto, se puede afirmar que para tener la satisfaccion del cliente y
tenerlo vigente en la empresa, es importante el cumplimiento de las

promesas hechas al cliente”. (p.12)

De igual manera, Rocafuerte y Vélez (2018), fundamenta en su investigacion
Se enfoca en disefar las estrategias del marketing digital para lograr tener

una mejor capacitacibn de los clientes para la empresa
MICROSIGMASERVICE S.A. Esto se realizd0 de forma cualitativa, la
recoleccion de los datos se realiz6 mediante entrevistas a 10 expertos en

cuestion del marketing digital.(p.74)

Propiamente, el autor Meléndez (2018), argumenta en estudio de investigacion:

El marketing digital se enfoca en todos los medios de redes sociales, y esto
infiere en las decisiones que toman las personas, esto tiene una acogida
mundial, ya que facilita el medio de publicidad del servicio que brinda la
empresa. Por ello las redes sociales y el marketing influye mucho en el

correcto proceso de compra y también para la captacion de nuevos clientes.
(p.21)



Asimismo, Latorre (2019), redacta en su investigacion:

Se usa la teoria de grafos la cual habla de la conexién la cual se brinda por los
medios digitales entre las personas y la motivacion para las personas. Ya

gue de esa manera se ve las necesidades y demandas de las personas.
(p.16)

Del mismo modo, Enrique y Pineda (2018), afirma en su trabajo de investigacion:

“El impacto que tiene el utilizar estrategias digitales y el marketing de
contenido, asi como también ayuda identificar cuales son las redes sociales

que impactan mas en las personas”. (p.14)

Igualmente, Ortiz, Aguilar & Giraldo (2017), dice en su estudio de investigacion:

Su enfoque es lograr brindar las soluciones necesarias a las empresas,
sobretodo a los que se encargan de manejar el marketing, asi estos lograran
tomar las mejores decisiones para implementar la analitica de datos. Al inicio
del articulo se explica la definicion y la evolucién que tuvo el marketing

desde la revolucién de la industria, Puesto que se ha notado un gran cambio,

porque ahora se basa en el consumidor y la necesidad que este tiene.

De igual manera, Raya (2017), cita en su estudio de investigacion:

Este parrafo un ejemplo de una empresa sobre sus estrategias a utilizar con
un resultado factible; en Campofrio Food Group. busca como estrategia
enfocarse en las cosas emocionales con empatia y humor. Ya que a través
de medio como twitter se comunican con sus consumidores de forma positiva
ante tantos problemas, lo cual ha generado que esta manera de tratar a los

clientes lo hizo su propia marca personal.
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Asimismo, Alayo & Sanchez (2017), identificd en su trabajo de investigacion:

La manera en que se utilizan las estrategias del marketing viral tiene un nivel
de visibilidad e interaccion, lo cual hace establecer un nivel de fidelizacién
conlas personas gque ya estan en la empresa y hacer un punto de diferencia
ante los competidores, y sobre todo la relacién que tiene las estrategias y la

fidelizacion.(p.74)

Asimismo, Ortiz De Orue & Gonzales (2017), afirma que,

La fidelizacion y el nivel que tiene el marketing son una correlacion positiva y
lo cual también es significativa. Dando a entender que si se tiene mayor nivel

de marketing los consumidores también se fidelizaran mas. (p.9)

Igualmente, Sau (2017), afirma que

Es importante el internet y la tecnologia, ya que esto replantea el lugar que
tiene el medio digital en la marca de las empresas ya que esto es parte del
éxito, esto hace que la empresa deje su huella digital en cuanto las redes
sociales. La empresa se genera una conformidad para las personas y asi

logran captar a mas de ellos y asi generar mas ingresos. (p.44)

De igual manera, Chenet (2018), dice que,

Mejora el conocimiento por la relacion que tiene la fidelizacion y el marketing,
a través de distintas teorias las cuales es la base todo, para al final

determinar un sustento para cada punto mencionado anteriormente. (p.12)

Del mismo modo, Arqueros (2017), determina que,

Parte de las funciones que tiene el coaching es que genera cambios, es decir
gue esto genera diferencias entre el antes y un después que tienen en las
sesiones del coaching. Por ello, se confirm6 que el coaching es importante

para la evolucion de la organizacion, por que manifiesta unos cambios de
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actitud y hace que el personal se motiva y por ello se brinda una buena

atencion a las personas. (p.56)

Asimismo, Salinas (2019), Considera en su estudio de investigacion:

“‘Las empresas tienen cada vez mas capacidad para el coaching con el
personal que tienen de tal forma que asi van forjando lideres vy

colaboradores coaches”. (p.4)

Por su lado, Apaza (2020), afirma en su estudio de investigacion:

Se pueden presentar conflictos ya que no hay un trabajo en equipo, no se
tiene una comunicacion asertiva entre los colaboradores y los jefes, por
ejemplo, como la empatia, envidias, etc. Por ello se desarrolla un incorrecto
desarrollo del personal, con un bajo desempefio, lo cual a la larga o corta
genera un retraso en las obras y también genera perjuicios econémicos para

la empresa. (p.17)

Igualmente segun Bello, Vazquez y Trespalacios (2017), afirma en su estudio de

investigacion:

Lo que influye a motivar a los consumidores es la atencion y las
promociones, ya que cuando finaliza su necesidad de la compra que realizé

la cual fue captada mediante un anuncio publicitario. (p.23)

Del mismo modo, Sanchez (2017), sefiala en su investigacion:

Los clientes que tienen fidelizaciébn con la empresa esto beneficia a la
empresa ya que no genera marketing. Puesto que, el consumidor ya es parte
de la marca y ya conoce de ella, y es mas probable que vuelva a comprar, a
comparacién de un cliente que no conoce no existe mucha probabilidad, y

requiere mas operaciones en procesos de venta. (p.35)
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Asimismo, Sainz (2017), sefiala en su trabajo de investigacion:

Para obtener un servicio distinto a otro, se requiere tener mas dedicacién y
sobre todo paciencia, para que se pueda analizar mejor al cliente, sobre todo

las necesidades que este tiene, para asi ofrecerle el producto o servicio.
(p.84)

Del mismo modo, Blanco y Herrera (2017), afirma en su estudio de investigacion:

El medio digital es tendencia y parte importante para el éxito de una
empresa, esta llena de publicidad en cuanto a imagenes, con las plataformas
puesto que estas se utilizan como herramientas eficaces, es asi como los

carteles publicitarios se iran olvidando con el tiempo. (p.8)
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoydisefio de investigacion

La investigacion se efectu6 con enfoque cuantitativo, ya que este realiza una
recoleccion de datos con la finalidad de comprobar la hipétesis de manera
numeérica. Segun lo sustentado por Hernandez (2018), la estadistica es parte de la
investigacion cuantitativa, como anteriormente se ha estudiado se han utilizado
este tipo de método cuantitativo para profundizar en los analisis. Todo esto se
realiza para identificar cual es el patron de conductas y las evidencias de dichas

teorias.

Esta investigacion se realizé por medio de un método hipotético deductivo, puesto
gue se planteado una hipoétesis la cual tiene como finalidad brindar solucion al
estudio planteado. Segun Hernandez y Mendoza (2018) la hipotesis de
investigacion viene a ser unas proposiciones que tientan con respecto al resultado

la cual puede tener relacién con la variable.

Esta investigacion se realizé con un método a nivel correlacional, puesto queeste
tiene un fin inmediato, practica y definido para establecer la relacion que tiene la

fidelizacion y captacion de clientes en la empresa claro, Huaral - 2022.

En esta investigacion se aplicé por su tipo, de tal manera que se realiz6 el uso de

las investigaciones y teorias del pasado.

3.2.  Variables y operacionalizacion

En la presente tesis se describe por sus variables (1) Fidelizacion de clientes y (2)
captacion de clientes. Por consiguiente, se a procedera describir cada variable de

forma conceptual, indicadores, operacional y la escalade medicion a desarrollar.
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Variable 1: Fidelizacion de clientes

Definicion conceptual

En la opinion del autor Huerto (2017), se debe tener como prioridad a los clientes
actuales y sobre todo a la oportunidad del negocio que ayuda a mantenerlos
satisfechos y también fieles a la empresa. Es por ello, se busca plantear estrategias
lo cual permita a los clientes seguir adquiriendo los servicios y productos que se
ofrecen.

También el mismo autor Huerto (2017), afirma que, actualmente lo que una empresa
requiere es tener clientes fieles, que disfruten de la marca, que estos este
complacidos con las promociones que ofrecen y por ello, se tiene que analizar para

identificar cuales son y enfocarse en ellos de forma inmediata.

Definicién operacional

Para este proyecto de investigacion tiene dimensiones con referencia a la variable
de fidelizacion de clientes, segun Albujar (2019) son (1) Personalizacion, (2)
Diferenciacion, (3) Fidelidad y (4) Satisfaccion.

En la primera dimension con respecto a la personalizacion, este se refiere a que en
el mercado existen todo tipo de clientes y se necesitan las caracteristicas de los
distintos productos. Para modificarlo se cuenta con las necesidades de los propios
clientes y asi adaptarse a ellos.

La segunda dimension es la diferenciacion, es una estrategia por parte de la empresa
la cual se refiere a las caracteristicas de nuestros productos a

diferencia de la competencia.

En la tercera dimension de Fidelidad, es parte de un compromiso por parte del
consumidor para la marca y también por parte de la empresa, ya que con ello la
empresa pueda cumplir con los requisitos y promesas que se establecen.

Por ultimo y cuarta dimension es la satisfaccion, la cual viene a ser las
caracteristicas de las dimensiones sobre el producto, ya que es lo que el cliente

percibe y genera el placer por ellos.
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Indicadores de promociones al consumidor

Exhibiciones
Se refiere al ofrecimiento de productos con la idea que llegaran clientes a ver los
productos que se les ofrece, es de esa manera en que ellos logran apreciar de una

mejor manera las caracteristicas que tiene el producto. Kotler y Armstrong (2017)

Especialidades publicitarias

Son medios de promocién que todas las empresas realizan par asi tener un tipo de
logo que sea identificado por los clientes, este contiene informacién de la empresa
como los teléfonos y ubicacion, estos pueden ser también los Illamados
merchandesing con lapiceros, llaveros, calendarios y gorras, es de esta manera en

gue genera un mayor interés en los clientes, segun Kotler y Armstrong (2017).

Indicadores De Promociones Comerciales

Descuento directo sobre el precio de lista

Esto consiste en la disminucién con respecto al precio, los descuentos pueden
ser una buena estrategia para atraer clientes, fidelizar a los que ya tienes y hacer
gue tus productos o servicios se mantengan en rotacién continua, esto también es
parte de la fidelizacién puesto que se le disminuye el precio al cliente por comprar
al contado. También dependiendo con el volumen de las compras, segun Kotler y
Armstrong (2017).

Comisiones alafuerza de ventas
Las comisiones vienen a ser los incentivos econémicos que se ofrecen a los
vendedores como una forma de motivarlos y asi estos generen mas ventas. Estos

incentivos también pueden ser canastas, vales, dias compensables, etc.
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Variable 2: Captacion de clientes Definicion conceptual

La captacion de clientes se enfoca en la importancia de saber llamar la atencion de
las personas que no son clientes actuales. Este es un proceso que continua para
lograr generar mas ingresos e incrementar las ventas, es por ese motivo que se
requiere investigar e indagar, ya que cuando se tiene a un cliente captado, se

gestiona mejor una cartera de clientes y enfocarse en fidelizarlos. Torres (2018).

Definicién operacional

Las dimensiones que se plantearon segun Arenal (2017) para la captacién de
clientes se define por (1) Identificacién de clientes, (2) Clasificacién de clientes
potenciales, (3) Conversion de clientes por la primera compra.

La primera dimension es la identificacion de clientes, este viene a ser parte del inicio
del proceso para lograr captar clientes en la cual se basa en encontrar las indicadas
con respecto a su necesidad. Por ello, se deben realizar distintas tareas de

investigacion del mercado. Arenal (2017).

En la segunda dimension es la clasificacion de clientes, esto viene a ser el siguiente
paso que se efectla después de haber identificado sus clientes, que por cierto ya
han comprado un producto o servicio. Por lo cual es importante clasificarlos
dependiendo el nivel econédmico que estos tengan a su disponibilidad. Estos se
pueden clasificar de distintas maneras, como los clientes aptos para compras
grande y fijas, los que se encuentran en la duda y los que definitivamenteno tiene
el interés necesario Arenal (2017).

En la cuarta y ultima dimensién que es la conversion de clientes por la primera
compra, esto se refiere a que os clientes que ya compraron enfocarse en que estos
vuelvan a adquirir mas productos y servicios. Esto a la larga viene a ser la

fidelizacion de clientes.

Indicadores De Identificacion De Clientes Investigacion de Mercado
Esta accion de realiza de dos maneras, ya sea informal o formal, dado que, coincida
la cantidad de clientes que tengan, si hay mayor demanda se realizan mas ventas

en la empresa u organizacion. Arenal (2017).
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Creacionde interés

Es el interés que presenta la empresa para los clientes por medio de publicidad y
promociones que se les envia a los propios clientes. Esto se lleva a cabo de manera
directa con los canales. Arenal (2017).

Indicadores de clasificacion de clientes Candidatos a clientes aptos

Viene a ser la atraccion que ofrece la empresa ya que por medio de las promociones
es cuando los clientes tienen interés, beneficiando a la empresa con una mejor
solvencia para asi expandir su negocio y ser mas estableces ante la competencia.
Candidatos en duda

Son los clientes que se encuentran indecisos puesto que no tienen la solvencia
necesaria para realizar las adquisiciones que de repente es de su total interés, pero
por ello la empresa no de dejar pasar a estos por que en algin momento que tengan
mejor estabilidad podran regresar a comprar.

Candidatos sin interés

Son aquellos clientes o individuos que se niegan a adquirir los productos, a pesar
de que tengan el mayor interés, puesto que al ver las caracteristicas es de su
completo gusto, pero al contar con tantos gastos se niegan comprar.

Indicadores de conversién de clientes porla primeracompra Producto

Se comprobd que la necesidad de los consumidores y la demanda que estos tienen
facilitan el interés sobre los productos por sus caracteristicas y tendencia en
tecnologia asi afirma Kotler y Armstrong (2017).

Experiencia del cliente

Esto se enfoca en los clientes ya que no llevan un control completo, puesto que
estos son seres humanos y lo que los definen son sus emociones. Pero es lo que
marca la diferencia entre otras empresas, ya que los clientes son los que evallan
la experiencia ya sea buena o mala asi argumenta Mufioz (2020)

Satisfaccion del cliente

Este es el nivel de agrado que tienen los clientes, esto pasa cuando ya reciben una
atencion o al comprar algun producto o servicio. Por eso, se establecen estrategias
de empatia y sobre todo en la informacion correcta para brindarle a los clientes.

Puesto que de ello depende la satisfaccion y la permanencia del cliente.
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Para esta investigacion se considerdé para la toma de datos a 40 personas
aproximadamente que ingresan a la tienda mensualmente en la distribuidora de
claro en la Calle Benjamin Vizquerra 252 — Huaral. Se define que la poblacién es
importante ya que, es asi como se analizan mejor los datos sobre la hipotesis.
Muestra

Para calcular la muestra es necesario considerar a todos los clientes que ingresan
durante el dia (10) esto puede variar pero el trabajo se enfocé en ello. Por la que
se aplicé una férmula de una poblacion finita por medio del Excel. Segun los autores
Fachelliy Lépez (2018) asume que el muestreo es de importancia ya que se enfoca
en ellos para evaluar y analizar cudal es la problematica. Si la muestra es pequefa
y menos del 5% se considera poblacién infinita.

34. Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos

Respecto a la técnica de recoleccidn de datos, las variables de estudio (Fidelizacion
y captacion de clientes) por ellos, se ejecutara la técnica de encuestas con el
objetivo de obtener los datos que se requieren de la muestra que se recolectaran
de los clientes que ingresan como minimo en la tienda Claro. La técnica utilizada
como la encuesta, se basa en un formulario para que las personas llenen sus
propias respuestas ante las interrogantes.

En cuanto, al instrumento de recoleccion de datos se aplicara lo que se dice
cuestionario, la cual estd compuesta por 12 preguntas hacia los clientes que
ingresan a la tienda, estas se realizaran en base a las variables (Fidelizacion y
captacion de clientes), Dimensiones y también sus indicadores. El instrumento es
propio del estudio realizado por medio de la encuesta, puesto que, esto hace que
las respuestas sean fidedignas. Se tiene la tabla de muestra 3.4.1 (ver anexo)

El cuestionario que se aplicara en el estudio estara conformado con una escala de
tipo Likert, echo con sus respectivos items las cuales van a medir a las variables
(Fidelizacion y captacion de clientes). Cada item tiene 5 opciones de respuesta.
También, la validez que tiene el cuestionario del estudio va a ser revisada y validada

por los encargados, de modo que seran ellos los que verifiquen y reconozcan si la
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elaboracion de cada item para hallar si tienen coherencia, relevancia y sobre todo
pertinencia.

Puesto que, la confiabilidad del instrumento, se llevé a cabo una encuesta a 10
clientes que ingresan como minimo a la tienda, los cuales van a adquirir algin
producto, reclamo, o a consultar. Por eso, cada item y variable tienen una
codificacion numérica hacia sus delimitaciones, en donde se pueda estudiar el
conteo (cuantitativo) de los datos obtenidos.

Por lo consiguiente, con la obtencion de datos se va a realizar el célculo de
confiabilidad sobre las preguntas del cuestionario a través de la estadistica del Alfa
de Cronbach para poder verificar las preguntas y analizar si estan bien elaboradas,
esto se realiz6 a traves del Excel.

El cuestionario que se aplicara en el estudio estara conformado con una escala de
tipo Likert, echo con sus respectivos items las cuales van a medir a las variables
(Fidelizacion y captacion de clientes). Cada item tiene 5 opciones de respuesta.
También, la validez que tiene el cuestionario del estudio va a ser revisada y validada
por los encargados, de modo que seran ellos los que verifiquen y reconozcan si la
elaboracion de cada item para hallar si tienen coherencia, relevancia y sobre todo
pertinencia.

En la primera variable Fidelizacion de clientes se analiz6 mediante Excel, se
determind que su valor de coeficiente 0, 809 con una relacion alta de confiabilidad
y la otra variable captacion de clientes con un coeficiente de 0,441 la cual es una

confiabilidad moderada.

3.5.  Procedimientos

Continuando con ello se realizan los procedimientos para implementar la realizacion
del estudio, por consiguiente realizar la elaboracion y validacion del cuestionario:
Los cuales son los datos de quienes se encuestara:

1° La recoleccion de los datos para el cuestionario se llevaron a cabo en la tienda
Claro dirigido a los clientes que ingresan de manera diaria a la tienda para adquirir
algun producto o servicio, como también para consultar.

2° Se realiza el procesamiento estadistico de los datos

3° Analizar los datos

4° Se procede a interpretar los resultados

5° Finalizando con las conclusiones de ello y las respectivas recomendaciones.
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3.6. Método de analisis de datos

Para iniciar, se prepara una base de datos con la informacion obtenida en las
encuestas para los clientes de la empresa claro lo cual se relaciona con las dos
variables ( Fidelizacién y captacion de clientes) para que luego a través de Excel

realizar los andlisis respectivos con dichos datos.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos se van a utilizar para la realizacion del estudio de investigacion
con el total consentimiento de las personas o clientes que seran encuestados , ya
gue nos brindaran su tiempo con amabilidad y de forma voluntaria. También se

tomara en cuenta leyes determinadas a defensa de los clientes.

La Ley 29571, la cual fue denominada como; “Codigo de Proteccion y defensa del
consumidor”, esta fue promulgada un 14 de Agosto del 2010. Para concluir, se

promete que a estos datos se les realizard un buen uso para el estudio de
investigacion.
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V. RESULTADOS

Estadistica descriptiva:

ESTRATEGIA_EMPRESARIAL

Tabla 1. Estrategia empresarial

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nide acuerdo ni en 3 30,0 30,0 30,0
desacuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢ Es importante establecer estrategias de marketing para una empresa?
40
30
2
[
b=
@
o
=]
o
10

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢Es importante establecer estrategias de marketing para una empresa?

Figura 1. Importancia de estrategias_Marketing
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Se define que, el 40% de los encuestados estan de acuerdo que es importante
establecer estrategias de Marketing para el desarrollo de la empresa, sin
embargo el 30% de encuestados no estan de acuerdo ni en desacuerdo y el
mismo porcentaje del 30% estan totalmente de acuerdo. Lo cual se define que
el mayor porcentaje de encuestados opinan que es parte importante que una

empresa establezca estrategias de marketing.
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Tabla 2. Estretegia_de_comunicacion_con_los_clientes

ESTRATEGIAS_DE_COMUNICACION_CON_LOS_CLIENTES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
En las interacciones de servicio al cliente, la comunicacion significa todo?
40
30
2
]
=
[:F]
o
=]
o

Totalmente en MNi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Totalmente de acuerdo

En las interacciones de servicio al cliente, ;la comunicacion significatodo?

Figura 2. Interaccion de servicio al cliente

Interpretando los resultados obtenidos, se concluye que el 40% de los
encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, asi como el 10% de
encuestados estan en total desacuerdo y ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo
gue se interpreta que la mayoria de las personas estan de acuerdo a que la

comunicacion es importante en la atencion que se les brinda.
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PRIORIDAD_PARA_EL_CLIENTE

Tabla 3. Prioridad_para_el_cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 6 60,0 60,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢ Es importante brindarles prioridad a los clientes ante algun inconveniente?

60

a0

40

30

Porcentaje

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢ Es importante brindarles prioridad a los clientes ante algun inconveniente?

Figura 3. Importancia de la prioridad al cliente

El 60% de las personas estan de acuerdo en la importancia que tiene brindarles
prioridad a ellos como consumidores ante algun inconveniente, del mismo
modo el 40% est4 totalmente de acuerdo en ello, por lo que se llega a concluir
gue brindarles prioridad a nuestros clientes en el caso presente problemas con

nuestro operador se deben tener como prioridad.
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CALIDAD_DE_SERVICIO

Tabla 4.Calidad_de_servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nideacuerdo nien 1 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
De acuerdo 3 30,0 30,0 40,0
Totalmente de acuerdo 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢La atencion al cliente forma parte de una buena calidad de servicio?

60

50

40

30

Porcentaje

20

MNi de acuerdao ni en desacuerdo

¢La atencién al cliente forma parte de una buena calidad de servicio?

De acuerdo

Figura 4. Atencion al cliente_parte de la calidad de servicio

Totalmente de acuerdo

El 60% de personas estan totalmente de acuerdo que la atencién al cliente es

parte de obtener una buena calidad de servicio, asi mismo el 30% se encuentra

de acuerdo con ello, pero el 10% se encuentran en la duda de si esta de

acuerdo o en desacuerdo con dicha pregunta. Por ello se determina que le gran

porcentaje de personas encuestadas opinan que la atencién al cliente debe ser

parte del servicio brindado.
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SEGURIDAD_DE_DATOS_PERSONALES

Tabla 5. Seguridad_de_datos_personales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni en 3 30,0 30,0 40,0
desacuerdo
De acuerdo 3 30,0 30,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢Es mas seguro para usted las clausulas de confidencialidad que tiene la empresa?

30

20

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

;Es mas seguro para usted las clausulas de confidencialidad que tiene la empresa?

Figura 5. Clausulas de confidencialidad influye para el cliente

El 30% de encuestados estan totalmente de acuerdo respecto a las clausulas
de confidencialidad, como de igual manera el 30% estan de acuerdo con ello.
Del mismo dicha cantidad no esta de acuerdo ni desacuerdo. Pero el 10% esta
em desacuerdo por ello se concluye que 60% de personas concuerdan en que
se siente mas seguros que le brinda la clausula de confidencialidad, pero que el
30% de personas no tienen el conocimiento de lo que es un contrato de
confidencialidad.
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ESTABILIDAD_DE_RED

Tabla 6. Estabilidad_de_red

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni en 3 30,0 30,0 40,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢ Tiene mas confianza por una empresa por su estabilidad de red?
40
30
2
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O =
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Mi de acuerdo ni en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢ Tiene mas confianza por una empresa por su estabilidad de red?
Figura 6. Confianza para la estabilidad de red

Se define que el 10% de las personas encuestadas estan en total desacuerdo

con respecto a la confiabilidad que una empresa les puede brindar por su red,

dicho esto se calculé que el 30% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, en

el caso contrario el 20% y el 40% estan de acuerdo y en totalmente de acuerdo.
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AMABILIDAD_PARA_EL_CLIENTE

Tabla 7. Amabilidad_para_el_cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nideacuerdo nien 2 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢La creatividad es parte de la captacion de nuevos clientes?

40

30

20

Porcentaje

MNi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo

¢La creatividad es parte de la captacién de nuevos clientes?

Figura 7.Creatividad para la captacion

Se define que el 80% de las personas estan de acuerdo y totalmente acuerdo

en que la creatividad es parte de captar nuevos clientes para la empresa, sin

embargo el 20% no estd de acuerdo y en desacuerdo. Se concluye que la

creatividad debe ser un indicar a considerar por la empresa para la captacion

de clientes.
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PUBLICIDAD

Tabla 8. Publicidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nideacuerdo nien 2 20,0 20,0 20,0
desacuerdo
De acuerdo 4 40,0 40,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢La publicidad Forma parte de la captacion de clientes?

40

30

20

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Totalmente de acuerdo

éLa publicidad Forma parte de la captacion de clientes?

Figura 8. Publicidad para la captacion de clientes

Se define que el 80% de las personas estan de acuerdo y totalmente acuerdo

con que la publicidad forma parte de captar nuevos clientes para la empresa,

sin embargo el 20% no esta de acuerdo y en desacuerdo. Se concluye que la

publicidad tiene que genera la empresa sera parte del incremento de ingresos y

el aumento de nuevos clientes.
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INTERES_POR_EL_PRODUCTO_A_OFRECER

Tabla 9. Interes_por_el_producto_a_ofrecer

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje vélido acumulado
Valido  De acuerdo 6 60,0 60,0 60,0
Totalmente de acuerdo 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢Los incentivos y promociones son necesarios para tener nuevos clientes?

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

iLos incentivos y promociones son necesarios paratener nuevos clientes?

Figura 9. Los incentivos y promociones

El 60% esta de acuerdo en que los incentivos y promociones son parte
importante de fidelizar y captar nuevos clientes, de las misma manera el 40%
esta totalmente de acuerdo en que son necesarios las promociones con un

medio de motivacion.
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EMPATIiA_DE_COMUNICACION

Tabla 10. Empatia_de_comunicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 30,0 30,0 30,0
En desacuerdo 2 20,0 20,0 50,0
Ni de acuerdo ni en 1 10,0 10,0 60,0
desacuerdo
De acuerdo 3 30,0 30,0 90,0
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢ Tener un personal capacitado y que brinden una buena atencion es parte de la captacion de clientes?

30

20

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

éTener un personal capacitado y que brindT._n utna‘?uena atencion es parte de la captacion de
clientes?

Figura 10. Personal capacitado

El 30% de las personas estan de acuerdo en que el tener un personal
capacitado y que brinde que correcta atencién es parte de captar nuevos
clientes, pero el mismo porcentaje del 30% esta en total desacuerdo, asimismo
el 20% estd en desacuerdo, por otro lado el 10% de encuestados estan
totalmente de acuerdo pero la misma cantidad de encuestados no estan ni de
acuerdo y en desacuerdo, lo que concluye que la igualdad de porcentajes
definen que las personas no se basan en su totalidad sobre el conocimiento del

personal que los entiende.
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PUBLICIDAD_FUNDAMENTAL

Tabla 11. Publicidad_fundamental

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
En desacuerdo 3 30,0 30,0 40,0
Ni de acuerdo ni en 2 20,0 20,0 60,0
desacuerdo
De acuerdo 2 20,0 20,0 80,0
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0
¢El marketing es fundamental para el éxito de las empresas?
30
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¢El marketing es fundamental para el éxito de las empresas?
Figura 11. Marketing fundamental

Se concluye que el 30% de personas estan en desacuerdo en que el Marketing

es fundamental para que la empresa tenga éxito, en base a esta cantidad de

encuestados que se han encontrado en desacuerdo, se define que las

personas no encuentran la razén de por qué el marketing tendria que ser

fundamentales, puesto que hay otros indicadores los cuales son importantes

para el éxito de nuestra empresa.
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BENEFICIOS_PARA_EL_CLIENTE

Tabla 12. Beneficios_para_el_cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Valido  De acuerdo 5 50,0 50,0 50,0
Totalmente de acuerdo 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢Cree que las promociones a ofrecer se deben de cumplir?

50

40

30

Porcentaje

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢ Cree que las promociones a ofrecer se deben de cumplir?
Figura 12. Promociones que se deben de cumplir

En esta pregunta la mayoria de los encuestados 50%, estuvo en total acuerdo y
de acuerdo en que las promociones que una empresa ofrece se deben de
cumplir, ya que si no se cumplen el cliente toma esto como una publicidad

engafnosa.
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Estadistica inferencial:

Prueba de normalidad

Hipotesis:

HO: La V1y V2 poseen una relacion entre ellas

H1:La V1y V2 no poseen una relaciéon entre ellas

Tabla 9:

Prueba de normalidad para las variables fidelizacion de clientes y captacion de
clientes.

Pruebas de normalidad

Tabla 13.Pruebas_de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
FIDELIZACION_DE_CLIENTES ,094 10 ,200 ,960 10 ,105
CAPTACION_DE_CLIENTES 172 10 ,000 ,880 10 ,000

Interpretacion:

Respecto a los datos presentados del estadistico Shapiro — Wilk, se observa
gue p= 0,105 > 0,05, para la variable de fidelizacion de clientes y p=0,000<0,05
para la variable de captacién de clientes, por lo tanto, las variables 1 y 2 no
poseen una distribucién normal y acepta la hipétesis alterna (H1) descartando
una hipotesis nula (HO0). Se llegd a la conclusién que para contrastar las

hipétesis se aplicara los estadisticos no paramétricos .
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Frecuencia

HISTOGRAMA

Meda=45
ges;n:clon estandar = 707

25 30 35 40 45 S0 55

FIDELIZACION_DE_CLIENTES

Figura 13. Histograma de fidelizacion

Interpretacion:

Se analiza que la informacién analizada a través de los resultados de la
muestra de la variable de fidelizacion de los clientes es una distribucion
normal.
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Frecuencia

Histograma

Media = 4,4
Desviacion estandar = 516
o

35 40 45 50 55

CAPTACION_DE_CLIENTES

Figura 14. Histograma de captacion de clientes

Figura 11: Distribucion no normal de la variable Captacion de clientes.
Interpretacion:
Se analiza que la informacion alcanzada a través de los resultados de la

muestra de la variable Captacion de Clientes no tiene distribucion normal.
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Analisis de correlacion:
Hipétesis Principal:
Hipotesis:

HO: No existe la relacion entre fidelizacion y la captacion de clientes en la empresa
Claro, Huaral, 2022

H1: Existe la relacién entre la fidelizacion y la captacién de clientes en la empresa
Claro, Huaral, 2022

Tabla 10:
Correlacion de las variables Fidelizacion de clientes y Captacion de clientes.

Correlaciones

FIDELIZACION_ CAPTACION_DE

DE_CLIENTES _CLIENTES
Tabla 14. Correlaciones
Rho de Coeficiente de correlacion 1,000 ,708"
Spearman FIDELIZACION_DE_CLIENTES Sig. (bilateral) ,022
N 10 10
Coeficiente de correlacion ,708" 1,000
CAPTACION_DE_CLIENTES Sig. (bilateral) ,022

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Respecto al coeficiente de correlacion de la dimension Fidelizaciéon de Clientes
y la variable de Captacion de Clientes (0,708) se detalla una correlacion alta,
asimismo se deduce que si es significativa (sig.=0,022 > a = 0.05). Por lo tanto,
se llega a la conclusion que si existe relacion entre la fidelizacion de clientes y
la captacidon de clientes, de esta manera se rechaza la hipétesis nula (HO) y se

admite la hipotesis alterna (H1).

Hipaotesis Especifica 1:
Hipotesis:

HO: No existe la relacién entre estrategia empresarial y la captacion de clientes en la
empresa Claro, Huaral, 2022

H1: Existe la relacion entre la estrategia empresarial y la captacién de clientes en la
empresa Claro, Huaral, 2022
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Correlacion de las variables Estrategia Empresarial y la captacién de clientes.

Tabla 15. Correlacion de las variables Estrategia Empresarial y la captacion de clientes.

Correlaciones

ESTRATEGIA_ CAPTACION_DE
EMPRESARIAL _CLIENTES

Rho de ESTRATEGIA EMPRESARIAL Coeficiente de correlacion
Spearman Sig. (bilateral)
N

CAPTACION_DE_CLIENTES  Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000 333

347

10 10

333 1,000
347

10 10

Respecto al coeficiente de correlacion de la dimensién Estrategia Empresarial y

la variable de Captacién de Clientes (0,333) se detalla una correlacion baja,

asimismo se deduce que si es significativa (sig.=0,347 > a = 0.05). Por lo tanto,

se llega a la conclusidn que si existe relacion entre la fidelizacion de clientes y

la captacidon de clientes, de esta manera se rechaza la hipotesis nula (HO) y se

admite la hipotesis alterna (H1).

Hipotesis Especifica 2:

Hipotesis:

HO: No existe la relacion entre estrategia de comunicacion con los clientes y la

captacion de clientes en la empresa Claro, Huaral, 2022

H1: Existe la relacidbn entre la estrategia de comunicacién con los clientes y la

captacion de clientes en la empresa Claro, Huaral, 2022
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Correlaciones
Tabla 16. Correlacion de las variables Estrategia de Comunicacion y la captacion de clientes

ESTRATEGIA_DE_ CAPTACION_DE

COMUNICACION _CLIENTES
Rho de ESTRATEGIA DE_COMUNICACION Coeficiente de 1,000 ,141
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,697
N 10 10
CAPTACION_DE_CLIENTES Coeficiente de 141 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,697
N 10 10
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Respecto al coeficiente de correlacion de la dimension Estrategia de
Comunicacion y la variable de Captacion de Clientes (0,141) se detalla una
correlacién baja, asimismo se deduce que si es significativa (sig.=0,697 > a =
0.05). Por lo tanto, se llega a la conclusién que si existe relacion entre la
fidelizacion de clientes y la captacion de clientes, de esta manera se rechaza la

hipodtesis nula (HO) y se admite la hipoétesis alterna (H1).

Hipotesis Especifica 3:

Hipotesis:

HO: No existe la relaciéon entre Prioridad para el cliente y la captacién de clientes en la

empresa Claro, Huaral, 2022

H1: Existe la relacidon entre Prioridad para el cliente y la captacién de clientes en la

empresa Claro, Huaral, 2022
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Tabla 17. Correlacion de las variables Prioridad para el cliente y la captacion de clientes.

Correlaciones
PRIORIDAD PARA CAPTACION_DE_

_EL_CLIENTE CLIENTES
Rho de PRIORIDAD_PARA_EL_CLIENTE Coeficiente de correlacion 1,000 ,264
Spearman Sig. (bilateral) . 462
N 10 10
CAPTACION_DE_CLIENTES Coeficiente de correlacion ,264 1,000
Sig. (bilateral) ,462
N 10 10

Respecto al coeficiente de correlacion de la dimension Prioridad para el Cliente
y la variable de Captacion de Clientes (0,264) se detalla una correlacion baja,
asimismo se deduce que si es significativa (sig.=0,462 > a = 0.05). Por lo tanto,
se llega a la conclusion que si existe relacion entre la fidelizacion de clientes y
la captacién de clientes, de esta manera se rechaza la hipétesis nula (HO) y se

admite la hipotesis alterna (H1).

42



V. DISCUSION

Segun Rivera afirmo en su investigacion que la fidelizacion de los clientes en la
prestacion de servicios de gimnasios afirma sobre las tacticas de fidelizacion
que se utilizan recreaciones de las propias estrategias que ya tenian pero lo
fundamental en ellas es la comunicacion con los clientes (2020). Por otro lado,
el autor Torres manifestd que la captacion de clientes se enfoca en la
importancia de saber llamar la atencién de las personas que no son clientes
actuales. Este es un proceso que continua para lograr generar mas ingresos e
incrementar las ventas, es por ese motivo que se requiere investigar e indagar,
ya que cuando se tiene a un cliente captado, se gestiona mejor una cartera de

clientes y enfocarse en fidelizarlos (2018).

Por ello, el objetivo fue identificar la relacion entre la fidelizacion y la captacion
de clientes en la empresa Claro, Huaral, 2022, por el cual se logr6 evaluar cual

es la relacion que existe entre estas dos variables.

Asimismo, se interpretaron los resultados obtenidos de la encuesta realizada a
los clientes.

En la primera pregunta; ¢Es importante establecer estrategias de marketing
para una empresa? Se obtuvo como resultado, el 40% de los encuestados
estan de acuerdo que es importante establecer estrategias de Marketing para el
desarrollo de la empresa, sin embargo el 30% de encuestados no estan de
acuerdo ni en desacuerdo y el mismo porcentaje del 30% estan totalmente de
acuerdo. Lo cual se define que el mayor porcentaje de encuestados opinan que

es parte importante que una empresa establezca estrategias de marketing.

De igual manera, En la segunda pregunta; En las interacciones de servicio al
cliente ¢La comunicacién significa todo? Se obtuvo como resultado que, el 40%
de los encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, asi como el
10% de encuestados estdan en total desacuerdo y ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Lo que se interpreta que la mayoria de las personas estan de

acuerdo a que la comunicacion es importante en la atencion que se les brinda.
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También, En la tercera pregunta; ¢Es importante brindarles prioridad a los
clientes ante algun inconveniente? Se obtuvo como resultado que, el 60% de
las personas estan de acuerdo en la importancia que tiene brindarles prioridad
a ellos como consumidores ante algun inconveniente, del mismo modo el 40%
esta totalmente de acuerdo en ello, por lo que se llega a concluir que brindarles
prioridad a nuestros clientes en el caso presente problemas con nuestro

operador se deben tener como prioridad.

Igualmente, en la cuarta pregunta; ¢La atencion al cliente forma parte de una
buena calidad de servicio? Se obtuvo como resultado que, el 60% de personas
estan totalmente de acuerdo que la atencién al cliente es parte de obtener una
buena calidad de servicio, asi mismo el 30% se encuentra de acuerdo con ello,
pero el 10% se encuentran en la duda de si est4 de acuerdo o en desacuerdo
con dicha pregunta. Por ello se determina que le gran porcentaje de personas
encuestadas opinan que la atencion al cliente debe ser parte del servicio
brindado.

Asimismo, en la quinta pregunta; ¢ Es mas seguro para usted las clausulas de
confidencialidad que tiene la empresa? Se obtuvo como resultado que, el 30%
de encuestados estan totalmente de acuerdo respecto a las clausulas de
confidencialidad, como de igual manera el 30% estan de acuerdo con ello. Del
mismo dicha cantidad no esta de acuerdo ni desacuerdo. Pero el 10% esta em
desacuerdo por ello se concluye que 60% de personas concuerdan en que se
siente mas seguros gue le brinda la clausula de confidencialidad, pero que el
30% de personas no tienen el conocimiento de lo que es un contrato de

confidencialidad.

También, en la sexta pregunta; ¢ Tiene mas confianza por una empresa por su
estabilidad de red ? Se obtuvo como resultado, el 10% de las personas
encuestadas estan en total desacuerdo con respecto a la confiabilidad que una
empresa les puede brindar por su red, dicho esto se calculé que el 30% no
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, en el caso contrario el 20% y el 40%

estan de acuerdo y en totalmente de acuerdo.

Se define que el 80% de las personas estan de acuerdo y totalmente acuerdo
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en que la creatividad es parte de captar nuevos clientes para la empresa, sin
embargo el 20% no esta de acuerdo y en desacuerdo. Se concluye que la
creatividad debe ser un indicar a considerar por la empresa para la captacion
de clientes.

Asimismo, se define que el 80% de las personas estan de acuerdo y totalmente
acuerdo con que la publicidad forma parte de captar nuevos clientes para la
empresa, sin embargo el 20% no estd de acuerdo y en desacuerdo. Se
concluye que la publicidad tiene que genera la empresa sera parte del
incremento de ingresos y el aumento de nuevos clientes.

Igualmente, el 30% de las personas estan de acuerdo en que el tener un
personal capacitado y que brinde que correcta atencion es parte de captar
nuevos clientes, pero el mismo porcentaje del 30% esta en total desacuerdo,
asimismo el 20% esta en desacuerdo, por otro lado el 10% de encuestados
estan totalmente de acuerdo pero la misma cantidad de encuestados no estan
ni de acuerdo y en desacuerdo, lo que concluye que la igualdad de porcentajes
definen que las personas no se basan en su totalidad sobre el conocimiento del

personal que los entiende.

Se concluye que el 30% de personas estan en desacuerdo en que el Marketing
es fundamental para que la empresa tenga éxito, en base a esta cantidad de
encuestados que se han encontrado en desacuerdo, se define que las
personas no encuentran la razon de por qué el marketing tendria que ser
fundamentales, puesto que hay otros indicadores los cuales son importantes
para el éxito de nuestra empresa.

En esta pregunta la mayoria de los encuestados 50%, estuvo en total acuerdo y
de acuerdo en que las promociones que una empresa ofrece se deben de
cumplir, ya que si no se cumplen el cliente toma esto como una publicidad

engafnosa.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo principal de la investigacién el cual se basa en un objetivo
general esta establecido en Identificar la relacion entre la fidelizacion y la
captacion de clientes en la empresa Claro, Huaral, 2022. Respecto al
coeficiente de correlacidon de la dimension Fidelizacion de Clientes y la variable
de Captacion de Clientes (0,708) se detalla una correlacion alta, asimismo se

deduce que si es significativa (sig.=0,022 > a = 0.05).

. En relacion al objetivo especifico 1, Determinar la relacion entre la clasificacion

de fidelizacion y la captacion de clientes de otros operadores, Huaral, 2022.
Respecto al coeficiente de correlacion de la dimension Estrategia Empresarial
y la variable de Captacion de Clientes (0,333) se detalla una correlacién baja,

asimismo se deduce que si es significativa (sig.=0,347 > a = 0.05).

En relacion al objetivo especifico 2, Determinar la relacion entre la identificacion
de fidelizacion y la captacion de clientes de otros operadores, Huaral, 2022.
Respecto al coeficiente de correlacion de la dimensién Estrategia de
Comunicacion y la variable de Captacién de Clientes (0,141) se detalla una
correlacion baja, asimismo se deduce que si es significativa (sig.=0,697 > a =
0.05).

En relacion al objetivo especifico 3, Determinar la relacidon entre la conversion
de fidelizacién y la captacion de clientes de otros operadores , Huaral, 2022.
Respecto al coeficiente de correlacion de la dimension Prioridad para el Cliente
y la variable de Captacion de Clientes (0,264) se detalla una correlacion baja,

asimismo se deduce que si es significativa (sig.=0,462 > a = 0.05).
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VII.

RECOMENDACIONES

Respecto al estudio y desarrollo de los resultados de la investigacion se

plantea las siguientes recomendaciones:

1. En relacion a la fidelizacion de clientes se recomienda al encargado de la

empresa telecomunicaciones G&S Claro, implementar constantemente las
ecuaciones propuestas por Chiavenato, el cual brinda el nivel de
fidelizacién de clientes y con ello formulas nuevas estrategias , de dicha
manera se busca tener la captacion y fidelizaciobn en una respectiva

relacion.

Se sugiere al encargado de tienda Telecomunicaciones G&S Claro, mejorar
la eficiencia en desempefio de los trabajadores, ofreciendo mejores
ascensos laborales. Reconocimientos, para asi garantizar el compromiso de

los trabajadores para con la organizacion.

Se recomienda al encargado de la tienda Telecomunicaciones G&S Claro,
renovar sus metodos estratégicos para tener mejores oportunidades en el
mercado, de modo en que se enfocaria en la correlacién de las mejoras de
la empresa. Lo cual puede asegurar un mejor desempefio en el

desenvolvimiento de las actividades de los asesores.

Se aconseja al encargado de la empresa Telecomunicaciones G&S Claro,
mejorar su entorno laboral, otorgando mayores de incentivos y ofreciendo
mejores condiciones de trabajo que garanticen un Optimo ambiente de

trabajo para un mejor desempeiio.
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ANEXOS
ENCUESTA DIRIGIDO A CLIENTES

Agradeceré su gentil apoyo en el llenado de la siguiente encuesta. No tardara mas de cinco
minutos en completarla solicitamos responder con franqueza. Los datos obtenidos seran
utilizados para fines académicos y de manera anénima.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados antes de marcar con un
aspa (X) o un circulo (O), la alternativa que Ud. crea conveniente. Responder con la mayor
sinceridad posible. Los datos obtenidos seran utilizados para fines académicos.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo niendesacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

vk wnN e

VARIABLE 1

N°  [PREGUNTA 1 2 |3 4 |5

¢Es importante establecer estrategias de marketing para una
empresa?

En las interacciones de servicio al cliente, ¢la comunicacion
significa todo?

¢Es importante brindarles prioridad a los clientes ante algin
inconveniente?

¢La atencion al cliente forma parte de una buena calidad de
servicio?

¢Es més seguro para usted las clausulas de confidencialidad que
tiene la empresa?

¢ Tiene més confianza por una empresa por su estabilidad de red?

¢La creatividad es parte de la captacion de nuevos clientes?
¢La publicidad Forma parte de la captacion de clientes?

¢Los incentivos y promociones son necesarios para tener nuevos
clientes?

¢ Tener un personal capacitado y que brinden una buena atencion
es parte de la captaciéon de clientes?

¢ El marketing es fundamental para el éxito de las empresas?

¢ Cree que las promociones a ofrecer se deben de cumplir?

[IEN

O 0N (6] B> w N

=
o

=
|

=
N
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ENCUESTA DIRIGIDO A CLIENTES

Agradeceré su gentil apoyo en el llenado de la siguiente encuesta. No tardara mas de cinco
minutos en completarla solicitamos responder con franqueza. Los datos obtenidos seran

utilizados para fines académicos y de manera andnima.

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados antes de marcar con un
aspa (X) o un circulo (O), la alternativa que Ud. crea conveniente. Responder con la mayor

sinceridad posible. Los datos obtenidos seran utilizados para fines académicos.

1. Malo

2 Deficiente

3 Regular

4. Bueno

5 Excelente

VARIABLE 2

N° |PREGUNTAS 1 12 3 |4 |5

1 ¢ Resulta importante la fidelizacion para
una empresa?

2 |¢Lafidelizacién es un principio para usted?

3 |¢Parausted genera confianza la fidelizacion de una empresa?

4 |¢El compromiso es parte de la fidelizacion?

5 |¢Lafidelizacion es proceso a corto plazo?

6 |¢La fidelizacion es parte del crecimiento de una empresa?

7 |¢La creatividad es parte de la captacion de nuevos clientes?

8 |¢La publicidad forma parte de la captacién de clientes?

9 |¢Los incentivos y promociones son necesarios para tener

nuevos clientes?

[
o

¢ Tener un personal capacitado y que brinden una buena

atencion es parte de la captacién de clientes?

11 |¢El marketing es fundamental para el éxito de las empresas?

12 |¢Cree que las promociones a ofrecer se deben de cumplir?




Resultado de fiabilidad: Alfa de Cronbach por variable y dimensién

Valoracion del coeficiente de alfade Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los

coeficiente alfa de Cronbach items analizados

[0;0,5] Inaceptable
[0,5,0,6 Pobre
[0,6;0,7 [ Débil
[0,7,0,8 Aceptable
[0,8;0,9] Considerable

[0,9;1] Excelente



Validacion de los expertos

Tabla4.4.1

Expertos para la validacion del instrumento
GRADO ACADEMICO NOMBRE DEL EXPERTO VALIDADOR OPINION DE EXPERTO
Magtr.

Angela Elsa Reyes Linares

Aplicable

Tabla 1.

Resumen de procesamiento de

casos
i %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento,

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronkbach elementos

810 12




Confiabilidad de instrumentos

Tabla 2.
Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido 0 ,0
Total 10 100,0
Fuente: Spss
Tabla 3.

Alfa de Cronbach general

Alfa de Cronbach N de elementos
,810 12

Fuente: Spss
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PROBLEMAS

| OBJETIVOS |

HIPOTESIS

Generales

¢Cuadl es la relacién entre la fidelizacion y

la captacidon de clientes en la empresa
Claro, Huaral, 20227

Identificar la relacién entre la fidelizacion y
la captacion de clientes en la empresa
Claro, Huaral, 2022

Conocer si existe la relacién entre la
fidelizacidn y la captacion de clientes en la
empresa Claro, Huaral, 2022

¢Cudl es la relacion entre la clasificacion
de fidelizacién y la captacion de clientes

de otros operadores, Huaral, 20227;

Determinar la relacién entre la
clasificacion de fidelizacion y la captacion
de clientes de otros operadores, Huaral,

2022

¢ Existe relacion entre la clasificacion de
fidelizacion y la captacion de clientes de otros
operadores, Huaral, 2022?

Cudl es la relacidn entre la identificacion
de fidelizacién y la captacion de clientes

de otros operadores, Huaral, 20227

Determinar la relacion entre la
identificacion de fidelizacién y la captacion
de clientes de otros operadores, Huaral,
2022

¢ Existe relacion entre la identificacion de
fidelizacién y la captacién de clientes de otros
operadores, Huaral, 20227

Cudl es la relacién entre la conversion de
fidelizacion y la captacién de clientes de

otros operadores, Huaral, 20227

Determinar la relacién entre la conversion
de fidelizacién y la captacién de clientes de
otros operadores , Huaral, 2022

éExiste relacion entre la conversion de
fidelizacion y la captacion de clientes de otros
operadores, Huaral, 20227.

Variable Definicion Conceptual Defincion Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
sirategia Empresaria
Estrategia Empresarial
Marketing Cigital
Rivera[2020), afimaen suestudiade | Enla apinion del autor Huerto [2017), 52 debe terier Estrategias de comuricacidn conlos clientes
investigacian, la fidelizacian de lo clientes en | coma priridad als clientes actusles y sobretoda 2
FIDELIZACION la prestac}lonl de serl.lllcm.s deglmnasms af!r.ma la oportunldadl delneqoci qu ayluda 3 Prioridad parasl clente .
OF CLIENTES sobre |as tacticas de fidelizacion que se uilizan|  mankenerlas satisfechas y también fieles ala lientes Ohietvas Crdinal
recreaciones de |as propias estrategias que ya| empresa, Bz porello, se busca plantear estrategias Caldacde Sericios
tenian perolofundamentalenelasesla | locual permita alos clientes sequir adquiriendolos
comunicacion canlos clientes. (p.49) sevicios y productas que se ohecen, Cofiabidadels Sequidad de datos persanales
Empresa "
F Establidad dePed
Lo Enla sequnda dimension esla clasificacion de i
Lacaptacion de clientes se enfocaenla ] g ] o y i Amabilidad
) i o clientes, estaviene a ser el siquiente pasaquese | Atencion de Calidad
impartancia de zaber lamar|a atencidn delas . . P , -
, efectia despues de haberidentiicado sus clientes, Publicidad
persanas que na son clientes actuales, Estees ,
) que par cierta va han comprado un producta o
U pracesa que continua paralograr generar i , N .
b ) servicio. Por|o cual esimportante clacficarlos Interés par el producto a ofrecer
CAPTACION | més ingresas e incrementar las ventas, es par i ) o o ) )
, o dependiendo el rivel ecandmico que estos tengan | Satisfaccion del Clisnte Ordinal
DECLIENTES |  esemativaque serequisre investigar e L . . o
. . , asudisparibiidad Estos se pueden clasficar de Empatia de Comuniz acidn
indagar, vaque cusnda setiene aun cliente | i
, , distinitas maneras, coma los clientes aptos para
captado, se gestionamejor una cartera de ,, Publcidad
fentesvenfosatse en fidelzalos Tares compras grande y fjas, los que se encuentran enla ublicida
/ o dudaylos que defniivamente no tienie elinterds ~{Interes masivo de Clientes
' necesaria frenal (2017). Benefivios




Problemas de ” — o . Escala de
L Variables Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items N
investigacion modificaciones
. _ |¢Es importante establecer estrategias de Ordinal
RSk marketing para una empresa?
Marketing Digital LTotalmente en
5 General 3
o i 3 - Estrategias de desacuerdo
b \dentificar la relacién Rivera (2020), afirma en su estudio comunszdén conlos _|En s inteacciones de senicio a clerte, Ja
o R, de investigacion, la fidelizacion de + comunicacion significa todo?
= entre la fidelizacion y la ) o Es el proceso que va orientado a clientes 2.En desacuerdo
5 i6n de di los clientes en la prestacion de .
2 B servicios de gimnasios afirma sobre i Pesmnaboaon, ) ;Es importante brindarles prioridad a
: la empresa Claro, Huaral, DA 3 X - Diferenciacion, (3) Fidelidad y (4) Prioridad para el cliente o rpurznle NHATeS pIoncoc axs 3.Nide acuerdo ni en
o o Fidelizacion de clientes las tacticas de fidelizacion que se Setiofacioe Bor o e clientes ante algin inconveniente? e
@ o " 3 s
7] utilizan recreaciones de las propias Z Clientes Objetivos
g estrategias que ya tenian pero lo FRGKNR 1 ol h b & ;La atencidn al cliente forma parte de una
o g 7 . . 2 ¢
= esta variable y sus dimensiones. i o 4.De acuerdo
é‘ fundamental en ellas es la y Sl buena calidad de senicio?
> comunicacion con los clientes. (p.45)
= S me : 5.Totalmente de
< Especificos: g de datos +Es més sequro para usted las clausulas de
H pecificos: : : = fdenciaidad que tiene |a empresa? acuerdo
= - Determinar la relacion Confiabilidad de clientes
5 entre la clasificacion de eetabildad de ed ; Tiene ms confianza por una empresa por su
o fidelizaciony la estabilidad de red?
c 7 ;
$ captacion de clientes de
8 otros operadores, Huaral, Amabilidad (La creatfidad es parte de la captacion de
3 02 nuevos clientes? Ordinal
v
= - Determinr la relacion Atencion de Calidad
z identificaci La captacion de clientes se enfoca en - ¢La publicidad Forma parte de la captacion de| ~ 1Totalmente en
5 entre la identificacion de Publicidad L2R pe 2
T fidelizaciony la laimportancia de saber llamar la clientes? desacuerdo
5 captacion de clientes de atencion de las personas que no son |Este proceso se ha orientado a(1)
T = OREENG ¥
< otros operadores, Huaral, clientes actuales. Este esun proces? Identificacidn de clientes, (2) Inters porel producto a |;Los incentios y promociones son 2.En desacuerdo
® 200 que continua para lograr generarmas|  Clasificacion de clientes et necesarios para tener nuevos clientes?
2 - Determinar la relacion 2 : ingresos e incrementar las ventas, es| potenciales, (3) Conversion de fis o0 . 3.Nide acuerdo nien
b} Captacion de clientes i i X X Satisfaccion del Cliente
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