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ESTRATEGIA DE MARKETING RELACIONAL PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DISCOTECA KARAOKE
ARENALES CAJAMARCA CUTERVO 2018.

RELATIONAL MARKETING STRATEGY TO IMPROVE THE LOYALTY OF
CLIENTS OF THE KARAOKE ARENALES CAJAMARCA CUTERVO DISTRICT
COMPANY 2018.

Toro Pérez Willam Esmir?

Resumen
La presente investigacion se basa en una situacion problematica actual de las
empresas, ya que la enorme mayoria tiene la necesidad de integrar novedosas estrategias
para el desarrollo de la organizacién, ya sea por la superacion como empresa buscando una

rentabilidad efectiva para la organizacion y que esta sea sostenible en el tiempo.

Por tal motivo la tesis busca como objetivo general proponer estrategias de marketing
relacional para mejorar la fidelizacion de los clientes de la empresa Discoteca Karaoke
Arenales Cajamarca Cutervo 2018. Los métodos que se emplearon fueron deductivo e
inductivo, con un tipo de investigacion descriptiva; con un disefio de caracter no
experimental cuantitativo, ya que las variables de estudio son: Marketing relacional y

fidelizacidn no seran manipuladas.

Para la obtencion de datos se elabord una encuesta en base a un cuestionario en
formato de escala de Likert, obteniendo como resultado que el 74.7% de los clientes
encuestados establece que el marketing relacional por parte de la empresa es regular;
respecto a la fidelizacion de sus clientes se determind que el 77.6% manifiestan que es
regular debido a las dimensiones que se presentd en este estudio. Los resultados demostraron
que si se aplica las estrategias de marketing relacional entonces mejorara la fidelizacion de
los clientes hacia la empresa Discoteca Karaoke Arenales.

Finalmente concluimos con el disefio de una propuesta de creacion de base de datos,
tarjetas de felicitacion para los clientes, tarjetas especiales para los clientes, capacitacion
para los trabajadores en servicio al cliente, la creacion de una cuenta de WhatsApp para la
empresa, mejoramiento de su pagina de Facebook, souvenirs para los clientes y sorteo de

tragos y licores para los clientes con el fin de fortalecer la fidelizacion de los clientes.

Palabras claves: Marketing, Marketing relacional, fidelizacién y cliente.
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Abstract

The present investigation is based on a current problematic situation of the companies,
since the vast majority has the need to integrate innovative strategies for the development of
the organization, either for the improvement as a company looking for an effective

profitability for the organization and that this be sustainable over time.

For this reason, the thesis seeks as a general objective to propose relational marketing
strategies to improve the loyalty of the clients of Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca
Cutervo 2018. The methods used were deductive and inductive, with a type of descriptive
research; with a design of non-experimental quantitative character, since the study variables

are: Relationship marketing and loyalty will not be manipulated.

In order to obtain data, a survey was prepared based on a questionnaire in Likert scale
format, obtaining as a result that 74.7% of the clients surveyed stated that relational
marketing by the company is regular; Regarding the loyalty of its clients, it was determined
that 77.6% state that it is regular due to the dimensions presented in this study. The results
showed that if you apply relational marketing strategies then you will improve customer

loyalty towards Discoteca Karaoke Arenales.

Finally we conclude with the design of a database creation proposal, greeting cards
for customers, special cards for customers, training for workers in customer service, the
creation of a WhatsApp account for the company, improvement of its Facebook page,
souvenirs for customers and drinks and liquor raffle for customers in order to strengthen

customer loyalty.

Keywords: Marketing, relationship marketing, loyalty and customer.

1 Adscrito a la Escuela Profesional de Administraciéon, Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo- Peru,
TPEREZWILLA@CRECE.USS.EDU.PE
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

A nivel Internacional

Gobmez (2017) Las definiciones acerca del marketing y la tecnologia cambian tan agil
que en ocasiones no dio tiempo de detectar alguna inclinacion a un propdsito, los conceptos
pueden ser sustituidos con el pasar del tiempo. No es la situacion del marketing relacional.
No es una moda, es un plan empresarial que demostrd su efectividad procesando los
resultados de las marcas mas originales ya han adoptado como forma de comunicacion con

SuS usuarios.

El marketing relacional es la manera més eficiente para hacer relaciones cercanas y
duraderas con los usurarios, dando permiso que la compariia como el cliente logre conseguir

superiores propiedades de la relacion.

Menciona que el marketing no es una moda, es una estrategia empresarial logrando
resultados mas eficaces mejorando la relacion con sus clientes, ademés el marketing
relacional esta orientado hacia los clientes logrando relaciones a largo plazo, la empresa
Discoteca Arenales buscara que mediante la aplicacién de estrategias de marketing
relacional se logre trazar unarelacion a largo plazo con los clientes para que la empresa logre

un crecimiento sostenible.

Pefarvel (2016) afirma que el marketing relacional se concentra, primordialmente, en
mejorar las operaciones internas. Muchos clientes dejan de adquirir un producto o se
desvinculan de una empresa por sentirse olvidados o por no haber recibido un buen trato
postventa, indistintamente de que les guste o no el producto. La manera de evitar este tipo
de frustraciones por parte del usuario es adelantarse y trabajar sobre un equipo de servicios

gue pueda solventar cualquier necesidad y atender de forma correcta al cliente.

Hoy en nuestros dias resulta vital que las organizaciones inviertan una parte de su
presupuesto en sus estrategias de marketing para de esta manera poder fidelizar a sus clientes
y que estos recomienden la empresa a otras personas logrando asi mayores ingresos para la

empresa.

Pifieyro (2015) nos afirma que las organizaciones de rematadores, en la entrevista con
Victor Malcén, en el dialogo con el Espectador, detallo que el marketing relacional, un

pensamiento que aparece desde un cambio en la circunstancia estratégica del marketing, que,
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para no buscar la capacitacion de usurarios de manera salvaje, elige centrar el foco de
basqueda del gusto integral del cliente a la larga, creando verdaderas relaciones de seguridad,

aseguro el ejecutivo.

Por medio de estas creaciones, segin Malcon, las compafiias generaran un valor afiadido

diferenciador que los usuarios reconoceran y valoraran.

El articulo menciona que el marketing relacional es mas el uso de estrategias en
situaciones que se presenten en el marcado para poder exponer lo mejor de la empresa frente
a la competencia logrando brindar un mejor servicio, este sera un punto a tomar en cuenta

por la empresa Arenales Discoteca para destacar frente a su competencia directa.

Marco (2014) en la publicacion de su articulo menciona que el marketing relacional
habla de hacer acciones enfocadas de forma exclusiva a un reducido grupo de usuarios
potenciales, progresando la vivencia del cliente y estableciendo la relacién de seguridad en
un instante preciso y como refuerzo a una operacion mas grande, compuesta por la difusion

en instrumentos sociales para informar y comunicar habituales.

Como es la situacion de marcas de bebidas en su aparicion en festival, recitales y grandes
concentraciones. Buscan tu cooperacion, hacer un vinculo exclusivo en un instante en el que
solo ellos tienen la posibilidad estar cerca de ti distruyendo esa vivencia efectiva. Siempre

con la mano en la marca.

Este articulo nos brinda una manera manera més concisa de como percibir el marketing
para las empresa y el enfoque que tiene en un publico determinado, al poder centrarse en
clientes potenciales y mejorar su expreciencia ayudara a mantener una fidelizacién a largo

plazo mejorando los ingresos de la empresa.

Larronda (2017) Menciona que hasta hace unos afios, la pelea de las marcas era por
captura nuevos usuarios. Hoy el desvelo pasa por sostener y fidelizar a su clientela. Es que
mas alla que una venta es considerable, sostener una relacion a la larga es mas redituable
todavia. Tarjetas con descuentos, programas de puntos, saludos por dias de cumplearios e
invitaciones a enventos son solo algunas de las tacticas que evaluan las capafiias con el afan

de cautivas y conquistar a usuarios cada vez mas riguroso.

Menciona que los clientes consideran los cupones de descuentos como el mas valorado
de cinco beneficios siente el mismo una de las estrategias mas efectivas para poder

fidelizarlos, la empresa Discoteca Arenales tiene que tomar este dato como uno de los méas
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importantes porque de esta manera puede mejorar los ingresos y la relacion con que exite

con sus clientes.

Segun Wyman (2015) Menciona que la presién para los retailers tradicionales nace de
la necesidad de encontrar nuevas formas de estar cerca de sus clientes, en un mundo en el
gue nuevos actores que operan con otras reglas estan intentando aduefiarse de relaciones con
los clientes que antes se daban por supuestas. Los retailers se enfrentan a un asalto en toda
regla para aduefiarse de las relaciones con los clientes. Ya sean los retailers puros que
compiten en Internet, los fabricantes que venden directamente a los clientes, o los
proveedores de pagos y monederos digitales, muchos negocios estan intentando desarrollar
relaciones directas con los clientes. Si no reaccionan, los retailers se encontraran con que la
fidelidad de sus clientes ird reduciéndose a lo largo del tiempo, conforme otros actores vayan

apareciendo en escena.

Los clientes no s6lo quieren mas premios, quieren una relacion diferente con las
empresas con las que deciden interactuar. Por eso, los programas de fidelizacion estan
evolucionando de simples intercambios transaccionales entre un establecimiento y un cliente

hacia una relacion que coloca al cliente en el centro.

Con este tipo de investigaciones nos dan a entender que en actualidad no solo las
organizaciones grandes necesitan fidelizar a sus clientes, también es necesario que las
pequefias organizaciones lo hagan, porque depende de quienes consuman el servicio o

producto ofrecido para que estas puedan llegar a surgir y obtener un beneficio.

Ortiz (2015) EI marketing relacional por medio de las comunidades puede conseguir
provecho para las compafiias siempre que sus usuarios perciban ademas virtudes derivadas
de la relacion que establecen con la marca. Este es la primordial conclusion de la
proposicion doctoral que estudid Noelia Sanchez. Mas alld de la venta, el marketing
relacional tiene como primordial propdsito la reafirmacion de los usurarios, ademas de
beneficiar las sugerencias que estos hacen, de esta forma como achicar sus sensibilida al

precio de los productos de marca.

En el presente articulo se logra apreciar las ventajas de la aplicacion de estrategias de
marketing, que mas alla de lograr una venta exitosa se logra mas que un beneficio monetario
para la empresa, porque tambien se esta logrando fidelizar al cliente, uno de los puntos

importante a tomar en cuenta para la empresa Discoteca Arenales.
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A nivel Nacional

Sanchez (2015) Relata que el marketing relacional tiene el objetivo de crear relaciones
rentables con los usuarios. EI marketing relacional se enfoca en la utilizacion de la técnologia
para crear enlaces sentimentales con los indiciduos. Es el paso siguiente al marketing directo

y al uso de la tecnologia en apps.

Los proyectos de rearfimacion desde el marketing relacional es una exclusiva
inclinacion que supone integrar a todos departamentos de la compariia para que los canales

de comunicacién funcionen.

El criterio de marketing relacional se apoya en la adecuacién, como es el cliente y como
genero relaciones hacia €l. Se apoya en la utilizacion de banco de informacion. Cuanta mas
detalles se tenga, mas se conoce de los clientes, no tanto el nivel personal sino como se

comportan en el punto de venta.

A ello, se le considera que las compafiias tienen que perderle el miedo a la técnologia
porque no crea inconvenientes con los usuarios, al opuesto, lo sustancial es ser conscientes

sobre qué nivel de tecnologia se va a utilizar para tratar con ellos.

Considera que la aplicacion de estrategias de marketing relacional tambien van ligadas
con la técnologia, una de las herramientas que se puede lograr utilizar es el de las redes
sociales, motivo que el cliente para activo a cada instante y reclamos o sugerencias que se
puedan realizar por estos medios ayudan a una solicion mas rapida de los problemas que
pueden ocacionar en un futuro, la empresa Discoteca Arenales mantendra actualizado estos

medios para tener una relacion mas cercana con los clientes y mejorar su experiencia.

Redacciones (2015) Va a existir negocios que dan los mismos productos a costos
semejantes, pero donde uno tiene mas grande clientela que el otro. ;Cuél seré los que le
distingue en ellos? Lo verdaderamente posible es que el negocio mas exitoso esté hecho con
mas amor, tengan una mejor atencion, esté mas atento de abastecerse de esos bienes y

prestaciones que le piden, ejemplo con mas eficiencias.

Esto es importante, ya que los peruanos compramos de forma muy emocional (aunque
creamos que no). ¢No hay un lugar de comidas que no le anima comoer, mas alla de que no
probd su saz6n? A lo mejor estos tengan productos buenos, pero eso no es bastante para

poner énfasis. Falta crear emociones en el publico.
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Acciones repentinas si su negocio no esta dando lo destacado de si, le sugerimos dos
acciones repentinas. La primera, trate bien, la amabilidad es fundamental, aunque no
impuesta. Si tiene personas a cargo, tratelas con dignidad y respeto, al estar ellas contentas
les transmitira lo mismo a los usurarios. La segunda accidn supone estar atento; no dé nada
por sentado y siempre pregunten a sus usurarios como les fue con sus productos y pida

recomendaciones.

Menciona que aplicar estrategias de marketing que ayude a la mejor relacion con el
clientes puede ser una forma de ofrecer un servicio diferente con el que el cliente se sienta
mayor comodidad a la hora de consumir nuestros productos o adquirir nuestros servicio, la
correcta aplicacion de estrategias de marketing relacional en la empresa Discoteca Arenales
ayudara que la relacion con el cliente sea méas cercana y el mismo se siente comodo al
consumir los productos que se venden en dicho local y con la atencion ofrecida logrando

mantener una relacion a largo plazo.

Fernandez (2015) Tienen que comprender que hoy los clientes no compran productos o
servicios a las marcas, sino relaciones, que no solo cubren pretensiones funcionales, sino
sentimientos, sociales y culturales, y que la exploracion de mercado debe ir al paso del
clientes. La exploracion de mercado debe complementar las medidas recientes con las
relaciones, al usar las metaforas de las relaciones humanas para comprender los enlaces con
las marcas para lograr proceder a la hondura del pensamiento del cliente. Hoy encontramos
en una economia de relaciones donde requerimos comprender donde se encuentran las

marcas con un enfoque relacional.

Las relaciones que se llega a concretar con el cliente suelen ser circunstanciales al
momento de brindar un servicio, depende a cual sea la atencién o la manera como los clientes
lo persiven es determinante para lograr fidelizarlos, en la empresa Discoteca Arenales sera
un punto a tomar en cuenta para poder brindar un servicio de calidad y generar satisfaccion

en nuestros clientes.

Neira (2017) Plaza Points dio un giro a su modelo de negocio el Gltimo afio para
reenfocarlo como un servicio a las compafiias para fidelizar a sus usuarios de manera

personalizada, de forma parte de la estrategias de marketing de cada marca.

Si bien seguimos aludiendo a la necesidad de las pequefias y medias compafiias de
fidelizar a los clientes, premiandolos con puntos que ocacionalmente canjearan por otros

productos, por el momento no es considerable que Plaza Point figure. En este momento
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poseemos un negocio B2B, donde cada marca se conecta con su cliente con todos sus

elementos branding.

Existen diversas herramientas con las cuales recaudar informacion de nuestros clientes
para luego aplicar las estrategias necesarias y lograr su fidelidad, una de ellas es la plataforma
de Apps que con su ayuda se recolecta informacion para luego aplicar estrategias que ayuden
a su posible fidelizacion facilitanoles el servicio brindado, la empresa Discoteca Arenales
puede llegar a asociarse a una plataforma igual si es que necesita ser una empresa que le

gusta estar a la vanguardia tenologica.

Correa (2015) Algunas entidades se esmeran por capturar nuevos usurarios y descuidan
la reafirmacién de los ya aparecen como compradores recurrentes, esto s un inconveniente
clasico, dado que es mas productivo fidelizar usuarios que capturar nuevos compradores,

gracias a que se desarrollan menos costos en el departamento de mercadeo y gestion.

La banca Unica del BBVA Continental da a sus usuarios de mas grande patrimonio un
modelo de asesoria integral con el que desean ser su cantacto frente a alguna necesidad que
logre tener en el banco. Para eso el BBVA Continental ha creado un plan fundamental en 4

pilares: confidencialidad, cercania, muestreo y carifio.

Existen entidades que se preocupan mas por la captacion de clientes y no en la
fidelizacion, la aplicacién de un servio post venta seria una de las mejores formas de fidelizar
a largo plazo, mitivo que el cliente se siente comodo con el servicio y esto se veria reflejado
en la relacion a largo plazo que se puede obtener con el mismo, la empresa Discoteca
Arenales consideraria un punto importante el no solo captar clientes con la aplicacion de
estrategias de marketing relacional sino también en hacer lo posible porque esté relacion sea
a largo plazo para mantener los ingresos de la empresa.

Villahermosa (2015) Uno de los especialistas de un concesionario de autos premium en
la region centro estadounidense coment6 que uno de los gerentes le pregunto que desearia
para poder ser fidelizdo con su empresa a lo cual el menciono que verdaderamente lo que
pretendia en el invierno era no tener que invertir parte de su mafiana en despejar la entrada
de su casa y su carro de la nieve acumulada a lo largo de la noche. Al dia siguiente su sorpresa
fue enorma, ya que la marca de autos se habia encargado de que ni en la entrada de su casa

ni en su carro hubiera un copo de nieve.
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Como esta marca de vehiculos, cada vez mas compafiias en todo el mundo comprende
la consideracion de desarrollar tacticas de marketing diferenciadas para sus usuarios

premium o prominente valor, una inclinacion que no escapa el Perd.

El servicio diferenciado para los clientes es una de las estratégias utilizadas hoy en dia
por las empresas, para que de esta manera exista un valor agragado al servicio ofrecido al
cliente, para que el mismo se siente a gusto y a la vez comprometido de corresponder al
servicio brindado con su fidelidad, la empresa Discoteca Arenales tendra que tener en cuenta
este aspecto al momento de relacionarse con los clientes para que estos sienta o persivan de

una u otra manera el servicio adicional que se le esta brindando.

Saavedra (2015) Menciona que al fidelizar personas existir un aumento de diez por
ciento a veintitrés por ciento en las ventas del establecimiento. La lucha comercial se centra
en atraer clientes, obtener siempre su preferencia y fidelidad, ahora ya no es mas una

alternativa, ahora es un deber para las organizaciones.

En la actualidad aplican estrategias para fidelizar y para mantener a sus clientes. Los
esquemas de fidelizacién aumentan las ventas de un negocio entre diez por ciento a
veintitrés por ciento y logran que la recompra sea de sesenta y dos por ciento. Los programas
para fidelizar clientes no demandan de alto presupuesto y lo invertido estara sujeto a lograr
los objetivos de la empresa.

Las empresas en la actualidad invierten una mayor cantidad de presupuesto en la
elaboracion de estrategias de fidelizacidn, porque de nada sirve invertir en la empresa si no
se tiene clientes fijos y a la vez quienes recomienden a mas personas a consumir o adquirir

un servicio de la empresa.
A nivel Local

Actualmente en nuestro pais el entorno se ha vuelto mas competitivo, ofreciéndonos
mercados saturados, con alta competencia y clientes con diferentes estilos de consumo y
diferente manera de percibir lo que las organizaciones ofrecen. Ante estos nuevos
proscenios, muchas empresas estdn modificando la manera de desarrollar las estrategias de
marketing a emplear frente a sus competidores, con la Unica finalidad de mantener a sus

clientes, fidelizarlos y hacerlos rentables.

La empresa Discoteca Arenales de la ciudad de Cutervo tiene cerca de 8 afios de

creacion la cual esta ubicada en el Jr. Veduble 429, el nombre de la empresa nace del lugar
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turistico de la ciudad y el nombre con el cual se caracteriza dicha provincia “Cutervo la
ciudad de los blancos arenales”; es por eso el nombre de la empresa, la cual a su vez es mas
facil de relacionar y recordar, pero es necesario mejorar el lazo con la empresa y fidelizarlos,
con la alta competencia en la ciudad la empresa ha comenzado a perder clientes y esto genera
menor ingreso y por lo tanto pérdia econémica, el carecimiento de estrategias para llegar al
cliente es esca, no tiene ningn metodo con el cual recolectar la informacion de sus
consumidores, lo que perjudica a la empresa al no poder ofrecer sus servicio de manera
directa o solucionar los problemas que se les puedan presentar con sus clientes, provocando
inconformidad y que los mismos no esten a gusto con el servicio brindado, otro de los
problemas detectados es la falta de comunicacion de los colaboradores con los clientes,
carecen de capacitacion en servicios a clientes y que medidas tomar al momento de
presentarse un problema o la manera adecuada de brindar informacién y los servicios que
merece cada cliente, siendo un factor importante para la fidelizacion de los mismo y que este
lazo se prolongue a un largo plazo, también la falta de promociones e innovacion de sus
servicios provoca que la empresa no sea tan atractiva para los clientes y de tal forma el cliente
siente gque esta no culpme con sus expectativas, provocando que no llegan a informarse
adecuadamente de las promociones o eventos que la empresa les pueda ofrecer, otro de los
problemas es que los clientes no sienten que sus solicitudes o reclamos hechos formalmente
no son atendidos como es debido y mucho menos solucionados a la brevedad, carece de
creatividad al momento de brindar sus promociones o servicios mediante su pagina de
Facebook lo cual causa un poco de confusion en sus seguidores, la falta de creatividad al
publica u ofrecer sus promociones hacen que no sean tomados en cuenta por parte de los
clientes, entre otros problemas que se han detectado, es por ello que se buscara estrategias
de marketing relacional para que de esta manera se fortalezca los lazos con los clientes y
fidelizarlos de manera que se sientan a gusto con lo ofrecido por la empresa y luego
recomienden a mas personas. ElI marketing relacional en la actualidad ya no es algo
novedoso. Ahora busca tonificar las actividades que se daban desde un principio con los
clientes de la empresa. Tiempo atras el pequefio empresario conocia a su cliente y se
construia una relacion muy continua entre ambos. En la actualidad el aumento de nuevas
organizaciones y la constante disputa, logra que en muchas ocasiones se descuide las
relaciones estrechas con los clientes como era en otros tiempos. Se considera conveniente
proponer estrategias de marketing relacional para poder fortalecer esta brecha que en

transcurrir de los afos se ha ido perdiendo.
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1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Alcivar (2018) investigé “ Markting relacional para generar fidelidad hacia los
clientes de la Boutique Very Chic, sector Norte, ciudad de Guayaquil”. Es objetivo de dicho
estudio fue establecer el nivel de fidelizacion de los clientes de la Boutique Very Chic que
permita el fortalecimiento de las relaciones con el publico meta; para la obtencion de
informacidn la poblacion del estudio son los clientes de la boutique “Very Chic” que en el
afio 2016 llegaron a tener un nimero de 3 978 se considera que la recoleccién de datos vaya
direccionada a ellos. Llegando a las conclusiones: al realizar el analisis situacional mediante
las encuestas a 351 clientes del establecimiento se pudo conocer que los clientes creen
conveniente que se le brinden mayores facilidades, especialmente descuentos preferenciales,
personalizacion de productos para una mayor fidelizacion mejor seguimiento mediante las
redes sociales, grupos de compras y el disefio de un sitio web no solo para mejorar su

satisfaccion respecto a la oferta sino también para recomendar el establecimiento a terceros.

En la presente investigacion se logra apreciar la influencia del marketig relacional
para mejorar significativamente los ingresos de la empresa sin dejar de lado al cliente,
manteniéndolo informado de los descuentos que se pueda brindar y tomando en cuenta su
participacién para poder saber sus preferencias y lograr ofertas que estén de acorde a sus

gustos con el fin de brindar un mejor servicio y logrando fidelizarlos.

Soriano (2014) investigd “Marketing Relacional para las Microempresas de
Servicios (Caso: Cafeterias del Municipio de Chalco Estado de México)”. El objetivo de
dicho estudio fue pronosticar los factores que faculten aplicar el marketing relacional en las
microempresas de servicios (Cafeterias) para mejorar las relaciones con clientes y mantener
un posicionamiento en el mercado; para la obtencion de informacién se abordd quince
propietarios de las Cafeterias del Municipio. Llegando a las conclusiones: Emplean ciertos
medios para ser reconocidos en el mercado; algunas empresas utilizan distintos medios webs,
pero también volantes y la conocida publicidad de boca en boca. Se caracterizan por brindar
productos de muy excelente calidad, se concentran en atender de forma méas amable y brindar

un mejor servicio para que los clientes estén satisfechos el servicio recibido.

En la presente investigacion realizada a las cafeterias, concluyeron que para
mantenerse en el mercado utilizan diferentes medios que se adecuen a su economia y se

centre en sus clientes, también brindan un buen servicio logrando cumplir las expectativas
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de sus clientes, en la empresa Arenales Discoteca se utilizara diferentes medios con el Gnico
fin de informar y dar a conocer nuestro servicio para poder estar en constante competencia
en nuestro rubro, ofreciendo atencion de calidad y de esta manera retener y mantener a

nuestros cliente fidelizados.

Cevallos (2014) Investigd “Plan de Marketing Relacional para la Farmacia La Salud
del canton EI Empalme”. El cual tuvo como objetivo fidelizar a los clientes de la farmacia
la Salud; para obtener informacion necesaria la muestra a investigar fue de ciento cincuenta
y un personas. Llegando a concluir: EI doctor logra ser importante para lograr establecer
estrategias que mejoren la fidelizacion de los clientes, de acuerdo a lo investigado del
comportamiento actual la gran parte de ellos los visitan. Los médicos no recomiendan una
farmacia especifica y esto se considerar una oportunidad. La frecuencia lo indica la base de
datos es por ello que se tiene que tomar en cuenta que algo se tiene que hacer para gque ellos

compren siempre en la empresa.

En la presente investigacion con nuevas propuestas de marketing estratégico buscara
lograr una fidelizacién con los clientes que adquieren sus productos en dicha farmacia,
también aprovechando que los doctores no especifican ninguna farmacia donde comprar sus
productos, la empresa Discoteca Arenales buscaria aliados estratégicos que nos recomienden
ante la posible llegada de nuevos clientes a la ciudad, para de esta manera con la aplicacion
de estrategias poder fidelizarlos.

Pacheco (2017) Investigd “Fidelizacion de clientes para incrementar las ventas en la
empresa DISDURAN S.A. en el Canton Duran”. El estudio tuvo como objetivo desarrollar
un plan de fidelizacion de clientes para el incremento de las ventas en la empresa
DISDURAN S.A. en el canton Durén; para la obtencion de informacion se conoce que el
namero de clientes que ha tenido la empresa Disduran durante los Gltimos 12 meses de
actividad comercial es de 4970 clientes, y a este nimero se le aplico la encuesta, con el cual
llegaron a la siguientes conclusiones: Durante el analisis de la encuesta se determina
mediante la pregunta 4, que habla sobre la atencion al cliente que brinda la empresa, que el
91% de los clientes se siente satisfecho con el servicio que se brinda, Luego del estudio de
mercado donde se demuestra que los clientes de la empresa estan satisfechos, pero no
retenidos, se presenta un plan de fidelizacion de clientes con el objetivo de incrementar las

ventas y asi se cumpliria la hipdtesis establecida.
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En la investigacion realizada logran centrarse en el cliente y la atencién brindada por
la empresa, con la cual se sienten satisfechos pero no retenidos, puede que en un momento
u otro puedan considerar asistir a otro establecimiento; en la empresa Discoteca Arenales
tendremos eso como punto importante al momento de aplicar las estrategias de marketing

relacional y lograr una excelente fidelizacion de clientes.

Navas (2015) Investigd “Propuesta de fidelizacion de clientes a través del analisis de
rentabilidad de cartera de la firma consultora Seel Advisory Group S. A. de la ciudad de
Quito”. El estudio tuvo como objetivo proponer un plan de fidelizacion de clientes en base
aun andlisis de rentabilidad del portafolio de cartera que contribuya a mejorar la rentabilidad
actual de la firma de consultoria; para obtener la informacién deseada la férmula aplicada
arroja un resultado de 55, es decir que la encuesta de satisfaccion sera aplicada a 55 clientes
de la firma de consultoria. Se llegd a concluir: La empresa no utiliza los medios de publicidad
para anunciar la oferta de sus servicios; por tal motivo los usuarios hicieron uso de alguno
de los servicios no tienen conocimiento del resto, y mas alla de la vivencia de los demés
socios y el staff de trabajo de la firma de consultoria, no se han creado tacticas frente a la
simplicidad de entrada de nuevos competidores al mercado y tampoco enfocadas a prestar
consultorias en linea o atencion del cliente en la web, este suceso provoca que los usuarios

busquen nuevos suministradores en el sector de consultorias y la firma pierda estos usuarios.

En la presente investigacion mencionan que la empresa no utiliza medios
publicitarios para brindar informacidn concerniente a los servicios que este brinda y que los
clientes no tienen el conocimiento de los mismo, tan solo saben de algunos especificos,
también con la impuntualidad y tiempo de entrega, los clientes tienen insatisfaccion y eso
conlleva a que busquen otras alternativas o0 en estos casos otras organizaciones, en laempresa
Discoteca Arenales se mantendra informados a los clientes de todos los servicios ofrecidos
en la empresa para que no solo tengan una opcion de entretenimiento, la atencion sera

puntual y oportuna para que estén conformes y mantenerlos fidelizados.

Pinela y Pluas (2013) Investigaron “Fidelizacion de clientes a través de estrategias
de CRM con herramientas social media”. El estudio tuvo como objetivo analizar el déficit
en la post interaccion entre el cliente y la empresa, en los procesos de fidelizacion a través
de una encuesta a un segmento de los clientes, para disefiar estrategias que permitan captar
y mantener a los clientes de Ceramica INNOVA,; para la obtencion de informacion el tamafio

de muestra de la poblacién la cual es de 200.000 habitantes, informacién que fue tomada de
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la Agenda Zonal para el Buen Vivir elaborado por el SENPLADES vy publicada por el
programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo se tomard como datos el nimero de la
poblacién econémicamente activa de la ciudad de Milagro, la cual estd determinada en el
35,41% que corresponde a 70.820 habitantes; se llego a las siguientes conclusiones: El
desconocimiento de tacticas de CRM, que se basan en la relacion con los usuarios, bastante
menos la utilizacion de novedosas tecnologias y las utilidades 113 dentro de las mismas, en
el cual las compafiias logren tener un mas grande alcance de su marca y darse a comprender
mo solo a nivel local sino ademas en todo el pais, ademas de hacer mejor la atencion de sus
recientes usuarios, fidelizandolos, y como resultado conseguir ventajas exitosas de los

productos o la estipulacion laboral de los servicios.

En la investigacion realizada en dicha empresa, el desconocimiento de la aplicacién
de las estrategias de relacion con el cliente dificulta un poco el poder llegar a tener satisfecho
y de esta manera lograr la fidelizacion con la empresa, en la empresa Discoteca Arenales la
aplicacion de estrategias de marketing relacional ayudara a fidelizar a los clientes teniendo

en cuenta cuales son sus necesidades principales y los aspectos que se deberia de mejorar.

Calderon y Calderon (2013) “ Plan estratégico de marketing para la capacitacion de
nuevos clientes y fidelizacion de clientes actuales del Fondo de Casentia del Magisterio
Ecuatoriano en la ciudad de Guayaquil”. El estudio tuvo como objetivo disefiar un plan
estratégico que permita la capacitacion de nuevos clientes y fidelizacion de clientes actuales
del Fondo de Casentia del Magisterio Ecuatoriano en la ciudad de Guayaquil; para la
obtencion de informacion la poblacién objeto de estudio proviene de la Region Costa,
provincia del Guayas, ciudad de Guayaquil, siendon 40 942 personas de cual se obtuvo la
muestra de 202; llegando a las siguientes conclusiones: Actualmente el FCME, no posee un
plan estratégico de marketing, que le permita lograr los objetivos de la organizacion y por
ende un crecimiento acelerado dentro del mercado de fondos complementarios provisionales
cerrados del Ecuador a través del desarrollo de actividadades estratégias en beneficio de sus
clientes; se pudo constatar que la institucion no posee segmentacion de mercado que le
faculte relaciones de forma directa con sus clientes actuales y potenciales, conocer las
caracteristicas de cada uno de ellos que sirvan de base al departamento de mercado para el

desarrollo de nuevos productos y servicios.

En la investigacion realizada a la empresa Fondo de Casentia del Magisterio llegaron

a las conclusiones que no cuentan con un plan de marketing y tampoco posee una
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segmentacion de mercado que faculte las relaciones con sus clientes no logrando fidelizarlos;
en la empresa Discoteca Arenales es un punto importante motivo que al conocer a nuestros
clientes mas a fondo lograriamos que la implementacion de estratégias de marketing

relacional sean mas faciles y lograriamos los objetivos de la empresa de manera mas eficas.
A nivel nacional

Diaz (2018) Investigd “Estrategias de marketing relacional para mejorar la
fidelizacion de los clientes en la empresa Z Aditivos S.A Chorrillos-2018”. Tuvo como
objetivo proponer Estrategias del Marketing Relacional para mejorar la fidelizacion con los
clientes de la empresa Z Aditivos S.A. Para obtener los resultados la poblacion lo conforman
40 clientes de la empresa Z Aditivos S.A en Chorrillos de los cuales se consideraron 20
clientes en su muestra; se llegaron a las siguientes conclusiones: Se llevé a cabo unas
encuestas en el cual se permitieron conocer los problemas principales de la empresa, los
cuales son: falta de conocimiento por parte del area de ventas y atencién al cliente a la hora
de atender, no hay un servicio de post venta luego de adquirir los productos, las tardanzas a
la hora de llevar un producto hacia los clientes, es decir hay muchas faltas de capacitacion

al personal de la empresa lo cual no permite que los clientes estén satisfechos.

En la presente investigacién menciona que la falta de preocupacién por la empresa
por no cumplir con las expectativas de sus clientes y no relacionarse con ellos, esta causando
pérdidas considerables para el negocio, con las estrategias de marketing relacional se espera
mejorar esos aspectos y sobre todo crear una mejor relacion con el cliente para poder
fidelizarlos de una mejor manera, dichos aspectos seran tomados en cuenta para mejorar la

fidelizacion de los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales.

Paredes (2017) Investigo “Estrategias de marketing relacional para la fidelizacion de
los clientes de la empresa Bitel de la ciudad de Chimbote —2017”. Teniendo como objetivo
determinar de qué manera la estrategia de marketing relacional contribuye en la fidelizacion
de los clientes de la empresa Bitel de la ciudad de Chimbote- 2017. Para la obtencion de
resultados menciona que la poblacion para su estudio es infinita debido a que Bitel no puede
brindar esta informacion porque es politica de la empresa; llegando a las siguientes
conclusiones: Se identificd el marketing relacional de la empresa Bitel, donde un porcentaje
alto 27.3% considero estar de acuerdo, que la empresa mantiene relacion con los clientes
para encontrar mejoras en sus productos y servicios, asi también un 22.4% considero no estar

de acuerdo ni en desacuerdo con la asesoria en la seleccién del producto de acuerdo a las
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necesidades de los clientes, mientras que un porcentaje de 72.7% afirmo estar totalmente en
desacuerdo al sefialar que la empresa se interesa por conocer los gustos y preferencias de los
clientes. Siendo esto prueba de que el nivel de marketing relacional en la empresa Bitel de

la ciudad de Chimbote 2107 se encuentra en un nivel intermedio

En la presente investigacion consideran que la relacion con los clientes es bse
principal para generar ingresos para la empresa y que depende también de la misma que se
creen la relaciones con los clientes y que estos puedan confiar en los servicios que se les esta
brindando, al lograr cumplir con las expectativas del cliente se logrard la tan anhelada
relacion a largo plazo, factores importantes que se tendrdn en cuenta para la empresa

Discoteca Karaoke Arenales.

Castillo (2016) Investigo “Estrategias de Marketing Relacional y la Fidelizacion de
los clientes de la empresa Chimu Agropecuaria S.A — Trujillo”. La investigacion tuvo como
objetivo determina la o las estrategias de marketing relacional mas adecuadas que permitan
fidelizar a los clientes de la empresa Chim Agropecuaria S.A de la ciudad de Trujillo. Para
obtener la informacion sumaron el total de sus clientes con los que cuentan actualmente de
las diferentes cadenas de tiendas y restaurantes, teniendo un total de 214 clientes y trabajaron
con una muestra de 138, llegando a las siguientes conclusiones: Para mantener una estrecha
relacion entre empresa — cliente, los colaboradores de comercializacion cumplen un rol muy
importante por ser el primer contacto con el cliente y estos son debidamente capacitados
como lo demuestra el 52% que opino estar de acuerdo, brindar un buen trato, el 47% de los
encuestados, ademas al igual que los colaboradores deben proyectar una imagen de limpieza,
las instalaciones comerciales también deben ser adecuadas para la venta del producto y

proyectar una buena imagen.

En la presente investigacion menciona que los clientes internos de la empresa deben
de brindar una buena imagen al cliente y esto se tiene que realizar con una previa orientacion
por parte del gerente de la empresa, para poder de esta manera brindar una mejor imagen de
la empresa para de esta manera mantener una mejor relacion con el cliente logrando la tan

anhelada fidelizacién.

Alvares, Mandujano y Veliz (2017) Investigaron “Disefio de una Estrategia de
Fidelizacion a través del Marketing Relacional Caso: Empresa de Transportes San Francisco
de Asis Los Olivos - Sfasa 40”. Tuvieron como objetivo disefiar una estrategia relacional

para la empresa de transporte SFASA 40 que sirva como herramienta de fidelizacién para
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generar valor mediante relaciones sostenibles y redituables con sus clientes jovenes. Para la
recoleccion de datos la cuantificacion de la poblacion fue tomada a partir de una base de
datos recabada por la empresa en toda su flota, en base a la cantidad de boletos totales
promedio vendidos diariamente. Se utilizaron técnicas de muestreo probabilistico aleatorio
simple, el cual arrojo el tamafio de la muestra de 380 clientes del target especificado;
Ilegando a las siguientes conclusiones: La teoria del marketing relacional puede ser aplicada
como solucion a este problema porgue se enfoca en las relaciones redituables, de modo que
exista una fidelizacion del publico a través de acciones enfocadas en las relaciones para que

en el futuro generen valor tanto para el cliente como para la organizacion.

La presente investigacion menciona que la solucion para el problema presentado en
el transporte es la aplicacion de estrategias de marketing relacional, con el fin de poder
generar valor tanto a la empresa como el cliente, mejorando su relacion entre ellos para poder

generar confianza y una posible relacién a largo plazo.

Alvarez, Mandujano y Veliz (2016) Investigaron “Disefio de una estrategia de
fidelizacion a traves del marketing relacional caso: empresa de transportes San Francisco de
Asis Los Olivos - SFASA 40”. Tuvieron como objetivo disefiar una estrategia relacional
para la empresa de transporte SFASA 40 que sirva como instrumento de fidelizacion para
producir valor mediante relaciones redituables y sostenibles con sus clientes; para obtener la
informacion deseada la poblacidn estuvo constituida por treinta dos mil ochocientas setenta
y dos personas, representan el setenta y ocho por ciento de la venta diaria promedio de
boletos cuarenta y dos mil ciento cuarenta y tres boletos en sus cincuenta y seis buses
operativos. La poblacion responde a la venta diaria, el setenta y ocho por ciento de los boletos
vendidos corresponden al pasaje universitario, el foco de la investigacién por ser el publico
objetivo de la empresa. Se llegd a obtener las siguientes conclusiones: El transporte
caracteriza por un mal servicio, asi como un publico no fidelizado. Nace la necesidad de
fidelizar al pablico de esta zona. La insatisfaccion radica en las pésimas relaciones de los
trabajadores con los usuarios como los maltratos y las minimas vias de transporte existentes.
Surge la necesidad de fidelizar al pablico de este sector. La promocion de una cultura
organizacional, las capacitaciones y campafias de los colaboradores en temas criticos como
la seguridad y atencion al cliente, la promocion y desarrollo de un incentivo centrado en los

colaboradores ayuda a progresar el desarrollo del personal.
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En la presente investigacion se dio a conocer que los problemas referidos a las
relaciones que tiene el cliente con la empresa radica con los operadores ante los maltratos y
las pocas vias de transporte existentes, en la empresa Arenales Discoteca se orientara al
cliente externo para que, ante los problemas presentados en la empresa con los clientes, estos
se puedan solucionar de la mejor manera, evitando asi malos entendidos o disturbios que

dafien la imagen de la empresa.

Gonzales (2015) investigd “Estrategias de marketing y su incidencia en la
fidelizacion de los clientes en el salon de té “El Pernil” de la ciudad de Trujillo”. Tuvo como
objetivo evaluar como influyen las estrategias de marketing en la fidelizacion del cliente y
como objetivos especificos. Para la recoleccion de datos se desarrollaron encuestas
personales, una encuesta de salida, cruces, entrevista al duefio, con el fin de obtener
informacion acerca del salon de té “El Pernil”; llegando a las siguientes conclusiones que al
invertir en publicidad ayudara a atraer mas clientes para mediante una atencion esmerada y
productos de calidad obtener la tan ansiada fidelizacion del cliente mejorandola en un 30 %

Ilegando a obtener un total de 45% de fidelizacién en los clientes.

En la presente investigacion menciona que el adecuado uso de las estrategias de
marketing en las empresas mejora considerablemente los ingresos y sobre todo logra
fidelizar a los clientes, logrando que de alguna manera se identifiquen con la empresa, la
misma que al brindar una atencion esmerada y con una excelente calidad de productos logra

cumplir su finalidad que también es la de crear relacion con el cliente.

Fernandez (2014) Investigo “Influencia del marketing relacional para la fidelizacion
de los clientes en la empresa CSF Multiservicios S.A.C”. Tuvo como objetivo justificar el
poder del Marketing Relacional en la fidelizacion del cliente en la empresa C.S.F
Multiservicios S.A.C; para obtener la informacidn analizaron cincuenta clientes en relacién
a cinco. Se lleg6 a concluir: Que el marketing relacional es vital para las empresas, debido a
que una excelente atencion lleva a la satisfaccion del cliente y logrando fidelizarlo. Se desea
aumentar la fidelizacion del cliente a través de relaciones a largo plazo mediante el servicio
al cliente. Las capacitaciones propuestas de Marketing Relacional en la organizacion
aportaran de manera significativa para brindar un servicio de calidad para fidelizar al cliente.
De igual manera, la aplicacion de una Base de Datos en la empresa, brindando mayor

conocimiento los clientes.
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En el presente trabajo de investigacion llegaron a concluir que la aplicacion de
estrategias de marketing relacional mejoraria la relacion a largo plazo con los clientes de
dicha organizacion, ademas proponer una base de datos para tener un mayor conocimiento
de las preferencias de sus clientes, en la empresa Discoteca Arenales la formulacion y
propuesta de estrategias de marketing relacional también serén vitales para fortalecer el lazo
que se tiene con los clientes e incrementarlos, de esta manera interactuar y mejorar la
comunicacion con el cliente para que se sienta a gusto y al tener la propuesta de ir a la

competencia este lo rechace y opte por nuestra empresa.
A nivel local

Perleche (2016) Investigd “Estrategias de marketing relacional como ventaja
competitiva del Hostal San Eduardo — Chiclayo”. El estudio tuvo como objetivo proponer
estrategias de marketing relacional como ventaja competitiva del Hostal San Eduardo —
Chiclayo”; para obtener la informacion deseada se utiliz6 la informacion de un cuaderno de
registro del hostal el que muestra que tiene un promedio de 280 clientes mensuales es el
numero de clientes que representa su poblacién. Se lleg6 a obtener la siguiente conclusion:
El nivel de marketing relacional del Hostal San Eduardo no esta bien definido porque no
intenta crear relaciones estables con sus clientes en el trato y buen servicio, para el 47.24%
no existe tal relacion y el 52.76% si lo hay. Esto se debe a la falta de interaccion entre la
empresa y sus clientes porque no realizan un analisis de necesidades y expectativas que

pueda tener el cliente.

En la presente investigacion llegaron a las conclusiones que el nivel de marketing
relacional aplicadas en el Hotel no estan bien definidas, no intentan crear relaciones estables
con los clientes, debido a la falta de interaccion con sus clientes, no logrando establecer lazos
de fidelizacion, en la empresa Discoteca Arenales establecer relacion con los clientes
aplicando buenas estrategias de marketing relacional ayudaria a que el cliente se sienta mas
en confianza para solicitar o en todo caso reclamar si algo esta mal con completa confianza

de que los colaboradores resolveran su problema sin inconveniente alguno.

Mejia y Zamora (2015) Investigaron “Estrategia de marketing relacional en el
proceso de fidelizacion de los clientes del Restaurante 2 Amigos del distrito de José
Leonardo Ortiz — Chiclayo”. Tuvieron como objetivo disefar estrategias de marketing
relacional para la fidelizacion de los clientes del restaurante 2 amigos del distrito de José

Leonardo Ortiz; para obtener la informacion deseada la poblacion estuvo conformada por
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los clientes del restaurante 2 Amigos tomando como muestra a 122 clientes encuestados
durante los dias de mas frecuencia en el restaurante, es decir, se tratd de un muestreo
probabilistico por conveniencia. Se llego a obtener las siguientes conclusiones: La relacion
del marketing relacional con la fidelizacion de clientes del restaurante, se obtuvo, a través
del estudio de paralelismo de Spearman, que las conexiones de las variables se hallan en
escala de 0,26 a 0,50; y de 0,51 a 0,75; es decir, se tiene una relacion débil y moderada entre
el marketing relacional y fidelizacion. En conclusion, se puede decir que existe una
correlacion debil y moderada entre marketing relacional y la fidelidad del cliente del
restaurante 2 amigos. El diagnostico de la fidelizacion de los clientes del restaurante 2
amigos, se observo que la fidelizacion de clientes esta en base a la falta de promociones
(59%), regalos para la fidelizacion (52%); sin embargo, el restaurante es apreciado por
bastantes clientes como la primera alternativa para compartir (66%) registrando el buen
servicio que se da (48%), por lo tanto, se puede decir que muchos clientes del restaurante se
encuentran fidelizados pero no es necesario asegurar la relacion de largo plazo con la

empresa.

En la presente investigacion llegaron a las conclusiones que entre las dos variables
de estudio existe una relacion débil y moderada, ademas en lo concerniente a fidelizacion
los clientes concuerdan que la falta de obsequios 0 promociones ayudaria en las decisiones
de ser clientes fieles de la empresa, en la empresa Discoteca Arenales serd un punto en tomar
en cuenta, de esta manera el cliente reciba un incentivo, para que de esta manera el cliente
no se sienta olvidado y tenga un motivo mas por el cual preferir asistir a la mencionada

empresa.

Fajardo y Fajardo (2014) Investigaron “Estrategias de marketing relacional para
mejorar la fidelizacion de clientes en distribuidora de informacion juridica contable
Lambayeque EIRL Chiclayo 2014”. El estudio tuvo como objetivo proponer estrategias de
marketing relacional para mejorar la fidelizacion de clientes en “Distribuidora de
informacion juridica contable Lambayeque EIRL Chiclayo 2014; para poder obtener la
informacién se tom6 como poblacién los clientes de los Gltimos seis meses, es decir 1029
clientes desde noviembre del 2013 hasta abril del 2014. Se lleg6 a obtener las siguientes
conclusiones: Se determiné que la fidelizacion actual que posee los clientes con la empresa
es bueno, ya que el 77% de clientes manifiesta comprar solamente en la distribuidora; sin

embargo, existe un 23% que no esta fidelizado y es en quienes se debe enfocar las estrategias
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relacionales. Se han identificado que los elementos que inervienen en la fidelizacion actual
de clientes de la empresa, esta dado principalmente por la calidad de productos que ofrece

la empresa ya que para el 76% de clientes cumple con sus expectativas.

En la presente investigacion llegaron a las conclusiones de que existe un alto
porcentaje de clientes fidelizados, pero que aun existe un margen considerable de clientes
no fidelizados y las estrategias se concentrarian mas en ellos, la empresa Discoteca Arenales
se concentraria en fidelizar a los clientes que no asisten tan reiterado a la empresa para poder
fidelizarlos, sin dejar de lado a sus clientes potenciales y también invirtiendo tiempo y dinero

para seguir logrando una relacion a largo plazo en beneficio de la empresa.

Portocarrero y Ticliahuanca (2014) Investigaron “Propuesta de un plan de marketing
relacional para la mejorar la fidelizacion de clientes en la empresa de Taxis Tours Chiclayo™.
Tuvieron como objetivo proponer un plan de marketing relacional para mejorar la
fidelizacion de clientes en la empresa de taxis Tours Chiclayo; para obtener la informacién
deseada la poblacion estd conformada por 7000 clientes de la empresa, pobladores de
Chiclayo, los mismos forman el promedio de clientes mensuales que la empresa registra a
través de las llamadas a la agencia y que solicitan el servicio. Se llego6 a obtener las siguientes
conclusiones: la problemética en la empresa se da por la falta de estrategias de marketing
que ayuden a la fidelizacion de clientes con el servicio. Se ha reconocido que el nivel de
fidelizacion es bajo y nulo debido a que no existe inclinacion por el servicio de una
organizacion de taxi. Se ha decidido que las estrategias de marketing relacional son vitales
para la empresa de taxi Tours Chiclayo, son esenciales para conseguir la fidelizacién de

clientes con el servicio ofrecido.

En la presente investigacion llegaron a concluir que entre los clientes y la empresa
de taxis, no existe preferencia por parte de los clientes, porque no aplican ninguna estrategia
de marketing relacional por lo cual la fidelizacion es totalmente baja, en la empresa
Discoteca Arenales la correcta aplicacion de estrategias de marketing relacional contribuiria
con la obtencion de nuevos clientes y fortalecer los lazos con los clientes que ya cuenta la
empresa Yy logrando una fidelizacién a largo plazo en beneficio de la empresa para lograr sus

objetivos trazados a corto y largo plazo.

Nifio (2015) Investigo “Plan de Marketing para captacion y Fidelizacion de socios
en la Asociacion “Ahora Lambayeque”, Chiclayo — Marzo-Septiembre 2014”. Dicha

investigacion tuvo como objetivo lograr el crecimiento de la imagen y la identificacion de la
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institucion con todos los socios de la asociacion Ahora Lambayeque. Para la obtencion de
resultados se obtuvo como resultado dos tipos de muestras, la primera de 161
establecimientos comerciales en la ciudad de Chiclayo y 51 socios de la asociacion Ahora
Lambayeque a las quienes se les aplico una encuesta distinta; para cuantas posibles empresas
serian socios de la asociacion y cuantos socios muestren fidelidad por su asociacion; se
obtuvieron las siguientes conclusiones: que las empresas que se hicieron socios fue gracias
a las visitas que se realizo a sus establecimientos comerciales pues se les brindo la
informacidn correspondiente de los beneficios que podian 131 obtener si se afiliaban a Ahora
Lambayeque. Es necesario reconocer que si Ahora Lambayeque, no realiza la publicidad
oportuna no podra captar nuevos socios y mucho menos fidelizarlos. La asociacion debe
caracterizarse por el buen servicio que ofrece, para que el socio no pierda la confianza hacia
a ella y cumpla sus expectativas. En el tema econdémico no es problema para los socios

porque consideran que es un aporte simbdlico y una inversion.

En la presente investigacion resalta la importancia de mantener un buen servicio a
los socios o clientes que pertenecen a una empresa en particular con la idea de lograr su
fidelizacion, una de las mejores formas en mantenerlos informados de los servicios que se
les brinda y el beneficio que se les brinda, esto es un aspecto a tener en cuenta para los
clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Marketing relacional

El marketing relacional o de las relaciones busca no solo atraer o acercarse a
los clientes, sino ademas intensificar y mantener las relaciones con éstos, lo que requiere de
un proyecto de largo plazo y reconociendo a todas las partes involucradas en la creacion e

intercambio de valor.

Kotler (2001) EI marketing es un desarrollo administrativo y social por el cual
individuos o grupos adquieren lo que realmente necesitan y anhelan a través de originar,

brindar y canjear productos de beneficio con sus similares. (p. 7)

Armstrong & Kotler (2013) Mencionan que en la actualidad el marketing no
debe ser comprendido con el antiguo sentido de hacer una venta “decir y vender” sino en el
reciente significado de retribuir las urgencias de los clientes. La doble meta del marketing
es atraer nuevos clientes mediante la promesa de un valor superior y conservar a los actuales

mediante la entrega de satisfaccion.
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Si el mercaddlogo entiende las necesidades del cliente, fomenta productos
que le suministren mayor valor y les establece precios convenientes, ademas de repartir y

fomentar eficazmente, esos productos se venderan con simplicidad.

Armstrong & Kotler (2013) Definido ampliamente, el marketing es un
proceso social y directivo mediante el que los individuos y las organizaciones obtienen lo
que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de valor con los demés. En
un contexto de negocios mas estrecho, el marketing implica la generacion de relaciones de

intercambio rentables y cargadas de valor con los clientes.

Burgos (2007) Menciona que el desarrollo se encamina buscando un cliente
satisfecho, éste es a corto plazo y, sobre todo, se dirige a la conquista de nuevos clientes, no
pretendiéndose en su procedimiento postrero. Al cliente se le considera como un ser estatico
y anénimo. En el entorno tan competitivo como el actual, el cliente se convierte en un bien

escaso, Su capacitacion y conservacion son esenciales para el éxito empresarial.

Rosendo y Laguna (2012) EI marketing relacional es el desarrollo
administrativo y social de cosechar y fundar relaciones con los clientes, estableciendo
conexiones con intereses para cada una de las partes englobando a prescriptores,
interlocutores, vendedores y cada persona fundamental para la indagacion y subsistencia de

la relacion. (p. 38)
1.3.1.1. Las estrategias del marketing relacional

Pérez y Pérez (2006) Mencionan El establecimiento de unas
relaciones estables con los clientes, como hemos sefialado anteriormente, debe formar parte
de la estrategia global de la empresa. En este sentido, el Marketing Relacional también debe
ser planificado adecuadamente y debe ser puesto en marcha con las herramientas mas fiables

para su correcta aplicacion. Veamos a continuacion los pasos que deben seguirse. (p. 13)

Gestidn de base de datos: Los cimientos del Marketing Relacional
estan en la calidad de los datos que se tengan de los clientes. Si el objetivo final es conseguir
el mayor grado de personalizacion en la relacion que tengamos con el cliente, necesitamos
saber cosas de nuestro cliente. En este sentido, lo esencial es conseguir los datos adecuados,

no muchos datos que no nos sirvan de nada. (p. 13)

Desarrollo de estrategias: Una vez conocidos los datos que nos

interesan de los clientes de la empresa, es necesario crear las estrategias de actuacion
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adecuadas para lograr el objetivo de personalizacion y de fidelizacion de los clientes. Las
estrategias que se implanten deben estar dirigidas a la creacion de las relaciones, a su

desarrollo y su mantenimiento en el tiempo. (p.14)

Retroalimentacion: Una vez se ha establecido la relacion con el
cliente, hay que conseguir que esta sea de ida y vuelta, es decir, que el cliente nos haga llegar
sus impresiones de los que la empresa est& haciendo, de lo que le satisface de esa relacion y

de lo que le disgusta o se podria mejorar. (p .14)
1.3.1.2. Dimensiones del marketing relacional

Confianza: Rosendo y Laguna (2012) La confianza es una
aproximacion cognitiva, en la que se considera como una expectativa, seguridad o cognitiva
sobre la formalidad u honradez de la otra parte componente de la relacion, conveniente a su

buena voluntad, experiencia y responsabilidad. (p. 92)

Compromiso (negocio-consumidor): Rosendo y Laguna (2012)
Dentro del compromiso en la disciplina del marketing relacional se han sefialado
principalmente una aproximacion comportamental o instrumental por un lado y una

aproximacion actitudinal por el otro. (p. 109)

Satisfaccion del cliente: Rosendo y Laguna (2012) Es de vital
magnitud que todas los colaboradores que trabajan en una empresa u organizacién, tengan
conocimiento de las ventajas de la satisfaccion de un cliente, como se habituar las esperanzas
en los clientes y en qué radica la productividad percibida, para que de esa manera conseguir
ayudar activamente en todas las acciones que indican a lograr la tan anhelada satisfaccion
del cliente. (p. 116)

Intencion de renovacion de la relacion (consumidor-negocio):
Rosendo y Laguna (2012) Existen diferentes formas directas de cuantificar la intencion
comportamental de renovar la relacion de marketing relacional, tales como las intenciones

de recompra, la retencion o la renovacion de servicio. (p. 141).
1.3.1.3. Las 5 piramides del marketing relacional

Negri (2005) El disefio de estas cinco areas incide en que estos
procesos y personas se orienten totalmente al cliente, tanto si los presta la propia empresa,
como en el caso de servicios desarrollados por empresas subcontratadas que deberan aplicar

nuestra filosofia de servicio.
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Primera piramide: creacion y gestion de un sistema de informacion.
El objetivo estratégico consistira en lograr que las bases de datos almacenen tanto la
informacidn transaccional como la posible informacion relacional necesaria, cuyo desarrollo

y explotacion nos permitira disefiar un programa de marketing relacional o CMR. ( p. 7)

Segunda pirdmide: acciones de comunicacion con clientes. El
objetivo de esta area consiste en disefiar una serie de metodologias que nos permitan
informar y escuchar a nuestros clientes, disefiando los oportunos sistemas para que la
empresa tenga la maxima comunicacion posible con todos sus canales. En este caso, el
objetivo es doble: escucharlos e informarlos sobre todo aquello que se quiere hacer para que

su nivel de vinculacién sea més alto. (p. 7)

Tercera piramide: programas para detectar y recuperar clientes
insatisfechos. Deberan disefiarse previendo los oportunos canales, lo cual permitira conocer
y detectar posibles causas de insatisfaccion referentes al producto servicio prestado. Asi la
empresa puede adelantarse al méximo para evitar la desercién final del cliente o perseguir

su recuperacion. (p. 7)

Cuarta piramide: organizacion de eventos y programas especiales.
Deberan definir y disefiar todo tipo de detalles, atenciones o prestaciones que pretenden
vincular a los clientes de una forma profesional y que permitan un incremento del “valor
cliente” en el tiempo. En esta area se incluyen diferentes tipos de acciones para obsequiar a
nuestros clientes, desde el gadget méas barato a la invitacion mas espléndida para asistir a

eventos notoriamente caros y de mucho prestigio. (p. 7)

Quinta pirdmide: programas de fidelizacion. Son los diferentes
programas de fidelizacion que se pueden disefiar para vincular todavia mas al cliente a
nuestra empresa: catalogos de regalos, viajes u otros beneficios a los cuales podra acceder
por ser “miembro de un club”. A veces no tendremos que desarrollar un programa de estas
caracteristicas porque, posiblemente, habremos vinculado al cliente con un correcto y

profesional desarrollo de los cuatro apartados anteriores. (p. 7)
1.3.1.4. Implantacion del marketing relacional.

Burgos (2002) No se trata de una excelente elaboracion de planes

de marketing relacional, es inevitable colocarlo en rutina. Varias empresas lo realizan, pero
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al implantarlo lo hacen de una manera inadecuada. La implementacién comprende una serie

de etapas. (p. 23)

Elaborar un servicio esencial: Encaminado a crear un habito en la

relacién entre cliente-empresa. (p. 23)

Normalizar la relacion: Elaborar un medio, método y procesos de

constante interaccion con el cliente para que se sienta unico. (p. 23)

Acrecentar el servicio. Inventar Servicios/productos en funcién de

las urgencias de nuestros clientes, revelar sus nuevos atractivos. (p. 23)

Establecer un precio relacional. Mejorar los precios para nuestros
clientes adecuéndose a sus necesidades y economia. (p. 23)

Ejecutar el marketing interno. Motivar para que nuestros
colaboradores ofrezcan un mejor servicio con nuestros clientes y los beneficios que se

pueden obtener al fidelizarlos. (p. 23)

1.3.1.5. Importancia del Marketing Relacional

Burgos (2007) Menciona que en el mundo de las relaciones
comerciales se tiene que prestar atencion a las necesidades primordiales de cada cliente y
sus motivaciones individuales.

Por sobre todo tenemos que tener en cuenta que cada uno de los
clientes necesita una atencion personalizada y la comunicacion comercial debe mantenerse
en todo momento, escuchando constantemente las sugerencias que pueda tener el cliente
logrando asi un clima de confianza para la comunicacién, demostrando total interés por
nuestro interlocutor y captando asi el mensaje de lo que necesita.

En la actualidad el marketing transaccional a ha dejado paso al
relacional, es decir, en la constante interaccion con nuestro cliente se fomenta la relacion
continuada con valor para las dos partes y con ello se consigue la fidelizacién por encima de
la busqueda de nuevos clientes.

La ventaja para la empresa es significativa a nivel personal y
econdmico. Por un lado, el contacto directo con el cliente nos aporta su punto de vista para
mejorar tanto nuestros productos como servicios y brindado asi una manera mas sencilla de
solventar los posibles contratiempos que puedan surgir y por otro, se contrarresta el aumento

en los costes de capacitacion de nuevos clientes que se vienen produciendo.
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1.3.1.6. Capacitacion de servicio al cliente

Paz (2007) Define como una herramienta estratégica de marketing,
no sélo para hacer que los errores sean minimos y se pierda el menor nimero de clientes,
sino para establecer un sistema de mejora continua. Las empresas deben aprender a
enfocarse hacia el cliente. Para crear clientes satisfechos, la empresa debe identificar las
necesidades de los clientes, disefiar los sistemas de produccidn y servicios para cumplirlas
y medir los resultados como la base de la mejora. Conforme los clientes se vuelven
sofisticados y exigentes y las competencias se desarrollan, las empresas enfrentan una crisis
de competitividad para mantenerse en el mercado.

1.3.2. Fidelizacién de clientes

Burgos (2002) La fidelizacién busca prolongar como clientes a ciertos
grupos, los mas beneficiosos, mientras que en muchas oportunidades interesa desligarnos de
otros clientes poco rentables. Compromete que los clientes realicen la mayoria de sus
compras de un cierto tipo de producto en nuestra organizacion. (p. 27)

Pérez y Pérez (2006) La fidelizacion es también un concepto relativamente
joven en la teoria académica del Marketing, pero es una actividad comercial que existe desde
muy antiguo. Se trata de conseguir que un cliente regrese y compre nuestros productos sin
compararnos siquiera con la competencia, porque confia plenamente en que le ofrecemos lo

mejor en todos los sentidos. (p. 34).

Fornell (2008) Define la fidelidad como una forma de comportamiento del
cliente dirigida hacia una marca en particular durante el tiempo. La fidelidad puede ser
definida a través de tres caminos diferentes, o bien lo que es lo mismo, que el constructo
fidelidad de servicio se basa en tres dimensiones: la lealtad como comportamiento, la lealtad

como actitud y la lealtad cognitiva. (p. 189)
1.3.2.1. Importancia de la fidelizacion

Schnarch (2011) Existen diferentes motivos por los cuales un
cliente se puede mantener fiel a un servicio o producto. Se considera como principales
factores: el precio, la imagen, el valor percibido, inercia, la confianza, etc., y la credibilidad

y la confianza, que es uno de los aspectos fundamentales. (p. 70-71)

Facilita y aumenta las ventajas: El retener a los usuarios posibilita

el venderles nuevos productos. Parte importante del marketing de las entidades se dirige a
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sus propios usuarios para venderles productos que no tienen. Es lo que se llama venta

cruzada. (p. 70)

Disminuye los costes: Es mucho mas rentable venderle un nuevo
producto a uno de nuestros clientes. Retener una gran base de clientes fieles nos permite

aumentar las ventas, lanzar nuevos productos, con un coste en marketing minimo. (p. 71)

Mantener empleados: El tener de una base sdlida de clientes
favorece la estabilidad de la organizacion y la estabilidad laboral. La retencion de empleados
y su motivacion puede mejorar cuando disponemos de una gran base de clientes reconocidos

que proporciona un negocio sélido y estable. (p. 71)

Baja sensibilidad al precio: Los usuarios satisfechos son los que
nos aceptan un margen por arriba del precio base del producto indiferenciado. Son bastantes

menos sensibles al precio. (p. 71)

Los usuarios leales trabajan como prescriptores: Los mas
destacables de tener usuarios fidelizados es que comunican a otros las fortalezas de nuestra
organizacion. Esto es fundamentalmente verdad en los servicios que tienen un alto

ingrediente popular y se fundamentan en la probabilidad. (p. 71)
1.3.2.2.  Causas de fidelidad

Burgos (2002) Hay una gran cantidad de causas que conllevan a

un cliente a fidelizarse a un servicio o producto.

Precio: Estudios actuales arrojaron que los clientes no suelen fijar

en el precio de un producto y que de este dependa su seleccion final. (p. 28)

Calidad: Gran parte del servicio y productos al momento de la
decision de compra no se guian por el precio. El cliente puede percibirlo como distinto a la
calidad del producto o servicio y serd como un valor agregado que cumpla con sus

expectativas. (p. 29)
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1.3.2.3. Escala de fidelidad

Schnarch (2011) Menciona que existen fases por las cuales pasa un
cliente, al existir una sola posibilidad de compra, hasta el punto que se convierte en un
comprador fiel de nuestra organizacion. Existen clientes que no conocen nuestra empresa
pero al fidelizarlos se convierten en un promotor de virtudes, entre ellos se consideran los

siguientes. (p. 73-74)

Cliente posible: Es un consumidor que seguramente no nos conoce

pero que se encuentra dentro de nuestra zona o nuestro mercado. (p. 73-74)

Cliente comercial: Una persona que tiene las caracteristicas
adecuadas, para comprar nuestro producto o servicio. (p. 73-74)

Cliente comprador: Ha realizado una operacion puntual de compra.
(p. 73)

Cliente eventual: Nos compra ocasionalmente y compra también en

otras empresas de la competencia. No somos su principal proveedor. (p. 73)

Cliente habitual: Nos compra de forma repetida, pero compra

también en otras empresas. (p. 73)

Cliente exclusivo: S6lo nos compra a nosotros ese tipo de productos.
No compra a los competidores del sector. (p. 73)

Propagandista: Convencido de las ventajas de nuestra oferta,
transmite a otros consumidores mensajes positivos sobre nuestra empresa. Nos hace
propaganda y recomienda nuestra empresa a otros clientes. Es muy importante cuidarlos,

darle informacion, argumentos y facilitar el que atraigan nuevos compradores. (p. 73)

Schnarch (2011) Los cimientos de las empresas son los clientes, para
ser competentes y crecer con rentabilidad, hay que fidelizar y mantener satisfechos a
nuestros clientes, cosechando y formando vinculos con beneficios para el sostenimiento y

aprovechamiento de esa relacion. (p. 74)

La Gestion de Bases de Clientes: Tener un conocimiento de los
clientes, saber escuchar y organizarlos, algunos llamados C.R.M. (Customer Relationship

Management), se utiliza la tecnologia de la informacion para tener un mejor conocimiento
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de nuestros clientes, actualizado e integrado constantemente datos y conocidos de éstos por
parte de la empresa. (p. 74)

La Gestion de la Lealtad: Se logra mediante buenas comunicaciones
con los colaboradores, para extender una actitud y cultura de servicio y hacia el cliente, una
buena comunicacion dindmica en ambos sentidos, personal o por otros medios, no solo para
conocer su satisfaccion, sino que, para determinar y establecer sus verdaderas necesidades y

expectativas. (p. 74)
1.3.2.4. Dimensiones de la fidelizacion de clientes

Lealtad como comportamiento: Fornell (2008) EI comportamiento
de lealtad incluye las adquisiciones reiteradas de servicios al mismo proveedor o el aumento
de relacion con el mismo. La fidelidad se analiza tomando en cuenta la serie en que las
marcas son adquiridas, proponiendo diversos niveles o secciones de clientes fieles a una

posible marca. (p. 192)

Lealtad como actitud: Fornell (2008) La fidelidad a la marca se
extiende es resultado de un impulso consiente por parte de los compradores para evaluar las
marcas que rivalizan en el mercado. Considerar la lealtad, implica que diferentes

apreciaciones crean un apego individual a una organizacion. (p. 192)

Lealtad cognitiva: Fornell (2008) La lealtad a un servicio/marca
interpretamos que ésta se transforma en la primera en la mente del comprador cuando
necesita optar por una alternativa, donde ir o adquirir, mientras otros operan la lealtad como

“la primera eleccion”. (p. 193)
1.3.2.5. Los 5 peldafios de la fidelizacion de clientes

Negri (2005) EI marketing relacional es una herramienta
estratégica para la empresa cuyo objetivo es incrementar la relacion que mantiene con sus
clientes rentables en dos dimensiones: el tiempo que dura esta relacién y la profundidad que
alcanza. Para poner en marcha esta estrategia “relacional”, tendremos que ajustar el modelo
comercial en cinco niveles diferentes vinculados entre si y totalmente imprescindibles para

el éxito de la estrategia (P. 4)
Primer peldafio: Calidad personal e inteligencia emocional.

Segundo peldafo: Satisfaccion de los empleados.
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Tercer peldafio: La excelencia en el proceso comercial.

Cuarto peldafio: Valor por el esfuerzo.

Quinto peldafio: Estrategias de marketing relacional.
1.3.2.6. Base de datos de los clientes

Schnarch (2011) Se llama base a la informacion que contiene
referencias concernientes a diferentes tematicas y calidad de distinta manera, pero que

dividen entre si algun tipo de relacion o vinculo que busca ordenar y clasificar en conjunto.
(p. 75)

Datawarehouse: EIl sencillamente el concepto para almacenaje de
volimenes de informacion. Radica basicamente en la utilizacion de sistemas de alojamiento

en medios electronicos 0 magnéticos bajo un &mbito de seguridad de informacion recopilada.
(p. 75)

Fullfilment: Fundamentalmente son tacticas de reafirmacion, por
medio de comunicacion recurrente y reabastecimiento intentando encontrar la mas grande
tranquilidad de comunicaciones al cliente he intentado encontrar mejores escenarios de
venta. (p. 76)

Datamining: Consiste en extraer informacion de las bases de datos
existentes para aprovecharlas en fines especificos. (p. 76)

Schnarch (2011) La base de datos se edifica con la informacién
servible de los usuarios recientes y futuros y tienen la posibilidad de proveedor de fuentes
internas como telefonicas, recepcionistas, reclamos, solicitudes, etc. Y de fuentes ajenas
como distribuidores, congresos, indagaciones y otras. EL invertir en el avance y cuidado en
base de datos aumenta el saber de las formas de proceder y pretensiones de usuarios,

facilitando las comunicaciones y respuestas a menor valor (p. 77)

1.4, Formulacion del problema
1.4.1. Problema principal.
¢De qué manera las estrategias de marketing relacional contribuirian a la

fidelizacion de los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 20187

44



1.4.2. Problemas secundarios

¢Como los factores del marketing relaciones influyen la empresa Discoteca

Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo?

¢Cual es el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa Discoteca

Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo?

¢Como mejorar marketing relacional para mejorar la fidelizacion de los

clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo?
1.5.  Justificacion e importancia del estudio.

Naupas (2013) La justificacion tedrica se da cuando se sefiala la importancia que
tiene la investigacion de un problema en el desarrollo de una teoria cientifica. Ello implica
indicar que el estudio va permitir, realizar una innovacion cientifica para lo cual es necesario
hacer un balance o estado de la cuestion del problema que se investiga, va servir para refutar

resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo tedrico. (p.132)
Teorica

La presente investigacion se justificara teéricamente en la fomentacion de las bases
tedricas de Rosendo y Laguna (2012), para su variable de marketing relacional, quien
proporciona las cuatro (04) dimensiones de marketing relacional; que seran utilizados como
indicadores del presente estudio; de las misma manera para la variable de fidelizacion de
clientes sera desarrollada en base a la teoria de Fornell (2008) quien a su vez manifiesta
tres (03) dimensiones de fidelizacion de clientes que se tomaran en cuenta para la
investigacion. Ya que esto ayudara a orientar en la propuesta que se sita a mejorar el nivel

de marketing relacional, asi como mejorar la fidelizacion de los clientes.
Metodoldgica

La presente investigacion es de tipo descriptiva porque se lograra identificar, analizar
cada una de las variables, propositiva porque se planteard estrategias que nos ayuden a
mejorar la competitividad de la empresa en estudio. Para la recoleccion de datos se utilizara
el cuestionario, que sera aplicado en la variable de marketing relacional; de la misma manera,
se recopilara informacion de la variable competitividad a través de la encuesta. En la presente
investigacion se usara el software del SPSS para comprobar el grado de correlacion a traves
del coeficiente de Pearson.
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Social

Desde un punto de vista social se beneficiaran los clientes y la empresa; por motivo
que la investigacion ayudaria a mejorar la competitividad de la empresa y la relacion que la
misma tiene con sus clientes haciendo uso de las estrategias de marketing relacional, con la
implementacion de nuevas herramientas para asi brindar al cliente un mejor servicio con el
cual su compromiso de fidelizacién sea mucho mejor y logrando que este sea a un largo
plazo, de esta manera la empresa Discoteca Karaoke Arenales obtendra un mayor beneficio

y lograra un mejor ingreso econémico para la misma.

1.6. Hipdtesis.
“Si se proponen estrategias de Marketing Relacional entonces estas contribuiran a la
fidelizacion de los clientes la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
1.7.  Objetivos
1.7.1. Objetivo general.

Proponer estrategias de marketing relacional para mejorar la fidelizacién de

los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo 2018.
1.7.2. Obijetivos especificos.

Analizar los factores que influyen en el marketing relaciones de la empresa

Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

Diagnosticar el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa Discoteca

Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

Disefar estrategias de marketing relacional para mejorar la fidelizacion de

los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.
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CAPITULO II: MATERIALES Y METODOS
2.1. Tipoy disefio de la investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion a realizar serd descriptiva, (Tamayo y Tamayo 2003) Es la
descripcidn, anélisis, registro e interpretacion de la naturaleza actual, y la estructura o fase
de los fendmenos. El planteamiento se hace sobre conclusiones dominantes o sobre un

conjunto de personas o cosas, se conduce o funciona en presente. (Pag. 35)
2.1.2. Disefio de la investigacion

Esta investigacién se da dentro de un caracter no experimental Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) sostienen que al realizar una investigacion no experimental las
variables no se podran manipular; ya que esta consiste en observar fenémenos tal cual se

presenten en el contexto, para posteriormente estudiarlos.

M > O » P
Donde:

M: Muestra de la investigacion.
O: Observacion

P: Propuesta
2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacién

Naupas, Mejia y Novoa (2013) manifiestan que la poblacion esta compuesta por
personas la cuales son causa de investigacion. Destacan que la poblacion es el universo en
las investigaciones naturales.

La poblacion esta conformada por un promedio de 1300 clientes que asisten
mensualmente a la empresa Discoteca Karaoke Arenales de la ciudad de Cutervo y algunos

casos clientes que asisten por motivos de fiesta o eventos en dicha ciudad.
2.2.2. Muestra

Naupas, Mejia y Novoa (2013) expresan que es el parte de la poblacion total,
las cuales son seleccionados por una serie de métodos diversos, pero siempre teniendo en

cuenta la representatividad del universo.

48



Para la muestra se aplicard la formula de muestreo, esto debido a que la

poblacion es de 1300 clientes mensuales. La muestra dio como resultado 170 clientes.

n: Muestra

N: Poblacion

ME= Margen de Error 0.07
Z= Nivel de Confianza 1,96
PYQ = 0.5 O 50%.

NxZ? xPxQ
[ME2 (N —D]+ 22 (P)(@)

n =

Reemplazando:

1300x1,96%x 0.5x0.5
[0.072(1300-1)]+1.962(0.5)(0.5)

n= 170 clientes para la muestra.

Siendo de esta manera 170 los clientes a encuestar.

2.3. Variables, operacionalizacion.
2.3.1. Variable independiente

Marketing relacional. Rosendo y Laguna (2012) El marketing relacional es el
desarrollo administrativo y social de cosechar y fundar relaciones con los clientes,
estableciendo conexiones con intereses para cada una de las partes englobando a
prescriptores, interlocutores, vendedores y cada persona fundamental para la indagacion y
subsistencia de la relacion. (p.38)
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2.3.2. Variable dependiente

Fidelizacion. Fornell (2008) Define la fidelidad como una forma de
comportamiento del cliente dirigida hacia una marca en particular durante el tiempo. La
fidelidad puede ser definida a través de tres caminos diferentes, o bien lo que es lo mismo,
que el constructo fidelidad de servicio se basa en tres dimensiones: la lealtad como
comportamiento, la lealtad como actitud y la lealtad cognitiva. (p. 189)
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Tabla 1

Operacionalizacion de variable Marketing Relacional

Variable Técnica e instrumento de
Dimensiones  Indicadores ITEMP investigacion
- ¢Usted siente seguridad al visitar y permanecer dentro de nuestras
inmediaciones?
Nivel de - ¢Consulta cualquier duda con nuestros colaboradores respecto a los
_ servicios y productos ofrecidos por nuestra empresa?
Confianza Confianza i i .
- ¢Siente que sus pedidos, solicitudes, reclamos, entre otros, son
escuchados y tomados en cuenta?
- ¢Es clara la comunicacion de nuestros colaboradores con su persona
=  Compromiso  Nivel de al momento de brindarle alguna informacion?
C - - - - -
3 2 Experiencia - ¢Esta conforme con el trato recibido y la experiencia que tiene en
S © nuestro local?
S @ ionari
S o - ;Usted ha detectado fallas en los productos y servicios ofrecidos que Encuesta/Cuestionario
§' % le han ocasionado una mala experiencia?
c X i i6 ' .
- 5 Satisfaccion Nivel de - ¢Ha recibido excusas por parte del personal de la empresa cuando
= Satisfaccion  existen cambios de nuestro servicio?

Relacion a

Largo plazo

Nivel de

Expectativas

- ¢Si en alguna ocasion se le presento un problema en nuestra empresa,
la solucidn fue inmediata?

- ¢Usted ha recomendado nuestra empresa a familiares, amigos,
vecinos o personas que hayan tenido dudas de donde pasar agradables
momentos de diversion?

Fuente: Elaboracion Propia

51



Tabla 2

Operacionalizacion de variable fidelizacion de clientes

Variable o )
] ) ) ] Técnica e instrumento de
Dimensiones Indicadores ITEMP _ L
investigacion
Fidelidad - ¢La asistencia a nuestro local mayormente son los fines de
: 2
Compartida semana:

- A i i 2
Lealtad como Con que frecuencia usted asiste a nuestro local mensualmente’

Comportamiento  Fidelidad no - ¢ Se siente identificado con nuestra empresa?

- ¢Considera a nuestra empresa como primera alternativa de

8 Compartida T . :
c diversion y compartir entre amigos?
[<B]
S 0O o
g & Lealtad como No fidelidad ) . . Encuesta/
5 2 - ¢Recomendaria los servicios y productos ofrecidos por la
S . o .
€ S actitud Apego individual - Empresa Discoteca Karaoke Arenales? Cuestionario
L © . . . .
o N - ¢Considera importante mejorar las promociones de la empresa
q') -
E Lealtad Discoteca Karaoke Arenales?
Cognitiva Al producto
Decision del - ¢Considera que los productos y servicios ofrecidos en nuestra
Client empresa cumplen con sus expectativas como cliente?
iente

- ¢Cree usted que un servicio post venta de la empresa Arenales
seria una ventaja frente a la competencia?

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Método

Método deductivo: Bartra (2008) Este método se puede comparar las
singularidades de un caso de fendmenos u objetos. En la deduccion se realiza una evaluacion
que ayudard para la toma de decisiones, por lo tanto, la definicion cobra particular

Importancia ya que si esta no se realiza cabe el riesgo de entrar en confusiones.

Este método se aplica partiendo de nuestros antecedentes internacionales,
nacionales y locales para luego aproximarnos a nuestra realidad problematica local, luego
comprobar los resultados y conclusiones obtenidas por los distintos autores nos dan a
conocer los efectos que causa la variables de marketing relacional que esta adyacente a la
variable de fidelizacion de clientes, esto debido a que se pudo constatar que la aplicacién de
estrategias de marketing relacional mejora considerablemente la fidelizacién de los clientes

de las distintas organizaciones.

Método inductivo: Bartra (2008) “determina que es el razonamiento que,
partiendo de casos particulares, se eleva a conocimientos generales, este método posibilita

que la construccion de la hipétesis se ejecute de una manera adecuada”.

Aplicamos este método partiendo desde la observacion y analisis del marketing
relacional del a empresa Discoteca Karaoke Arenales, para saber si este esta ligado con la
fidelizacion de clientes, se realiz6 una abstraccion de variables para el estudio de cada una
de ellas por separado, estudio planteado en el cuadro de Operacionalizacion, llegando a la
conclusion general de que una correcta aplicacion de estrategias de marketing relacional

influye de manera directa en la fidelizacion de clientes de la empresa.
2.5. Procedimientos de andlisis de datos

Zapata (2006) la encuesta puede deducirse como la agrupacion de un como un conjunto
de técnicas, la cual se da de un modo sistematico, datos sobre definido tema concerniente a una
poblacion, a través de conexiones indirectas o directas con los individuos que formar parte de

la poblacion. (p. 189)

La técnica de recoleccion que se utilizara sera la encuesta o cuestionario por motivo

que es el método mas adecuado para usar en mi investigacion.
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Utilizaré el instrumento de recoleccion de datos desarrollado por Rensis Likert,
Hernandez Sampieri , Fernandez Collado , & Baptista Lucio, (2014) Radica en una agrupacion
de items mostrados de manera afirmativa o juicios, ante los cuales se solicita la reaccion de los
involucrados. Es decir, se entrega cada afirmacion y se solicita al sometido que externe su
reaccion seleccionando uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se le

asigna un valor numérico. (p. 238)
Nivel 1: Nunca
Nivel 2: La mayoria de veces no
Nivel 3: Algunas veces si, algunas veces no
Nivel 4: La mayoria de veces si
Nivel 5: Siempre
2.5.1. Instrumento de recoleccion de datos

Méndez (2013). “El cuestionario, Mario Tamayo y Tamayo definen como un
instrumento la cual lo constituyen una serie de cuestionamientos que seran respondidos de
manera escrita con el fin de reclutar informacion necesaria para la realizacion de una
investigacion”. (p. 292)

Por lo general el cuestionario es el instrumento mas usado para la recoleccion de
datos, por lo que serd usado en mi investigacion para recabar informacién de los clientes de la

empresa Discoteca Karaoke Arenales.

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2003) Para evaluar la confiabilidad o la
homogeneidad de las preguntas o itemes es comun emplear el coeficiente alfa de Cronbach
cuando se trata de alternativas de respuestas policotomicas, como las escalas tipo Likert; la
cual puede tomar valores entre 0 y 1, donde: O significa confiabilidad nula y 1 representa

confiabilidad total.
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Tabla 3
Estadistico de fiabilidad

Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.637 17

Fuente: Tabulacién al 10% del total de la muestra

De acuerdo a la tabla presentada del alfa de cronbach; se determind que los

indicadores son aceptables por parte de los clientes debido a que es un valor mayor a 0.5.

2.6. Aspectos éticos

Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) sostienen que los examinadores tienen la

responsabilidad de conocer los principios éticos al recolectar los datos para la investigacion.

Consentimiento informado: Los colaboradores estuvieron conformes al otorgar

informacion y se respetd sus responsabilidades y sus derechos

Confidencialidad: Se les indico la proteccion y amparo en cuanto a su integridad como

informales (tiles para la investigacion.

Observacion participante: Los que investigaron mediaron  con reserva en todo el
proceso de acumulacién de la informacion, asumiendo moralmente para todos los efectos y
consecuencias que se derivaron de la interaccion establecida con los sujetos concurrentes de

la investigacion.
2.7.  Criterios de rigor cientifico

Segun el informe de Belmont la expresion “Principios €ticos basicos” se refiere
a aquellos conceptos generales que sirven como justificacién basica para los diferentes
principios éticos y evaluaciones de tradicion cultural. Entre los principios generales

béasicos se consideran los siguientes.

Respeto a las Personas: El criterio sobre el respeto a las personas incorpora
cuando menos dos opiniones éticas: primero, que los individuos deberan ser tratados

como agentes auténomos y segundos, que las personas con una menor autonomia
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también tienen derecho a ser protegidas, la exigencia de reconocer autonomia y la
exigencia de proteger a aquellos con autonomia disminuida. Se considera un criterio
de valor muy importante para realizar la encuesta, ambas partes se deberan tratar
cordialmente con una confianza en el encuestador, aplicando el cuestionario en orden
aclarando cualquier duda del encuestado, con material equipo apropiado, sin tener
preguntas agresivas o fuera del margen de estudio.

Beneficencia: Trata sobre el significado de como conocer a las personas de
una manera ética, esto involucra no solo en respetar sus decisiones y resguardarlos de
dafios, sino también procurar su bienestar, este trato cae bajo el principio de
beneficencia. El encuestador desarrollara el instrumento con una conversacion amena
y fluida con el encuestado, con el propésito de obtener informacion valiosa que
permitira desarrollar las variables en estudio, durante el tiempo de desarrollo seran un

amigable y comprensidn para explicar algin término que el encuestado no comprenda.

Justicia: Esto es un asunto de equidad, en el sentido de "justicia en la
distribucion" o "lo que se merece". Esto nos da entender que “Una injusticia ocurre
cuando un beneficio al que una persona tiene derecho se niega sin razon valida o
cuando se impone una responsabilidad indebidamente.” El encuestador desarrollara
con los 18 colaboradores el mismo método de amabilidad, respeto, beneficencia.
Considerando una privacidad apropiado Se tomara responsabilidad del manejo de
informacién para cualquier inconveniente posterior, el termino justicia es tomado
como simbolo de equidad que permite tomar decisiones que cumplen con una

adecuada investigacién y compromiso del mismo.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS
3.1. Tablasy figuras

Tabla 4
Sexo
Porcentaje Porcentaje
Sexo Frecuencia Porcentaje valido acumulado
VARON 106 62.4 62.4 62.4
MUJER 64 37.6 37.6 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

Sexo

37.6

62.4

B VARON MUIJER

Figura 1 Se logra observa con los datos obtenidos que un 62.4% de los encuestados asistentes a la

discoteca en su mayoria con varones y un 37.6% son mujeres.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018.
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Tabla 5

Edad

Porcentaje  Porcentaje
Edad Frecuencia Porcentaje valido acumulado
18 a 20 afios 17 10.0 10.0 10.0
21 a 24 anhos 124 72.9 72.9 82.9
25 a 30 afios 29 17.1 17.1 100.0
31 afos a mas 0 0.0 0.0 0.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

Edad
80.0 72.9
70.0
60.0

Frcuencia (%)
s
o

17.1
10.0

0.0

18a 20 afios 21 a24afios 25a30afios 31 afiosa mas
Valoracion

Figura 2 De los datos obtenidos se puede apreciar que un 72.9% de los asistente s a la discoteca
estan entre los 21 a 24 afios de edad y un 17.1% entre los 25 a 30 afios de edad, son datos importantes

para tener una idea mas clara de cual es el principal pablico al cual nos vamos a dirigir.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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3.1.1. Andlisis del nivel de marketing relacional por dimensiones de la

empresa Discoteca Karaoke Arenales — Cutervo 2018.

Tabla 6

Nivel de marketing relacional de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018

Variable Independiente Porcentaje Porcentaje
Marketing Relacional Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy Malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 41 24.1 24.1 241
Regular 127 747 747 98.8
Bueno 2 1.2 1.2 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

Nivel de marketing relacional en la empresa
Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10. 0.0
0-0 A
0.0

Frecuencia (%)

Muy Malo

24.1

Malo

74.7
1.2 0.0
A A
Regular Bueno Muy Bueno
Valoracion

Figura 3 Un 74.7% de los clientes encuestados indicaron que es regular el marketing relacional

por parte de la empresa, luego un 24.1% indicaron que el marketing relacional es malo, por tal motivo

la empresa no logra fidelizar adecuadamente a sus clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018.
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3.1.1.1.  Andlisis del nivel de marketing relacional por dimensiones de la
empresa Discoteca Karaoke Arenales — Cutervo 2018.

Tabla 7

Nivel de marketing relacional, segun la confianza, en la empresa Discoteca Karaoke Arenales
Cutervo 2018.

Dimension Confianza . . Porce_ntaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Malo 16 9.4 9.4 9.4
Malo 102 60.0 60.0 69.4
Regular 52 30.6 30.6 100.0
Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 4 Un 60% manifiesta que el marketing relacional segln la dimensién de confianza es
malo, mientras que el 30.6% indico que es regular segun la dimension de confianza, esto ocasiona
que la empresa no logre fidelizar adecuadamente a sus clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 8

Nivel de marketing relacional, segin el compromiso, en la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Cutervo 2018.

Dimension Compromiso . . Porcgntaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Malo 18 10.6 10.6 10.6
Malo 72 424 42.4 52.9
Regular 73 42.9 42.9 95.9
Bueno 7 4.1 4.1 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura5 De acuerdo a los datos obtenidos el 42.9% sefiala que el compromiso de la empresa
con los clientes es regular y el 42.4% afirma que el compromiso es malo, esta dimensién refleja

la falta de compromiso que tiene la empresa con sus clientes logrando distanciarlos y no
logrando la adecuada fidelizacion.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 9

Nivel de marketing relacional, segun la satisfaccion, en la empresa Discoteca Karaoke Arenales
Cutervo 2018.

Dimension Satisfaccion . . Porggntaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Malo 20 11.8 11.8 11.8
Malo 74 435 435 55.3
Regular 71 418 418 97.1
Bueno 5 2.9 2.9 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura6 De acuerdo a los datos obtenidos el 43.5% menciona que la dimensién satisfaccion
es mala, mientras que el 41.8% considera que la dimension satisfaccion es regular, esto hace

que la empresa no logre fidelizar a sus clientes adecuadamente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 10

Nivel de marketing relacional, segun la relacién a largo plazo, en la empresa Discoteca Karaoke
Arenales Cutervo 2018.

Dimension Relacion a Porcentaje Porcentaje
Largo Plazo Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy Malo 10 5.9 5.9 5.9
Malo 70 41.2 41.2 47.1
Regular 78 459 45.9 92.9
Bueno 12 7.1 7.1 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura7 De acuerdo a los datos obtenidos el 43.5% menciona que la dimension satisfaccion
es mala, mientras que el 41.8% considera que la dimension satisfaccion es regular, esto hace

gue la empresa no logre fidelizar a sus clientes adecuadamente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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3.1.1.2. Resumen del nivel de Marketing Relacional segun dimensiones en la
empresa Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018.

Tabla 11

Nivel de marketing relacional en la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018

Dimensiones

Variable Indepenc_jiente Marketing Dimension Dimension Dimension Dimension
Relacional Relacion Largo

Confianza Compromiso  Satisfaccion

Plazo
Muy Malo 9.4 10.6 11.8 5.9
Malo 60.0 42.4 435 412
Regular 30.6 42.9 41.8 45.9
Bueno 0.0 41 2.9 7.1
Muy Bueno 0.0 0.0 0.0 0.0
Total 100.0 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

Una de las dimensiones a tomar en cuenta es la de confianza por su alto
porcentaje de un 60% de malo algo que puede llegar perjudicar a la empresa, seguido
de la dimension satisfaccion con un 43.5% de malo, dimensiones que nos seran de

ayuda al momento de realizar las propuestas en bien de la empresa.
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3.1.2.  Analisis de nivel de Fidelizacion por dimensiones de la empresa
Discoteca Karaoke Arenales — Cutervo 2018.

Tabla 12

Nivel de Fidelizacion de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018

Variable Independiente Fidelizacion Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 24 14.1 14.1 14.1
Regular 132 77.6 77.6 91.8
Bueno 14 8.2 8.2 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura8 El nivel de fidelizacion en la empresa es considerada regular y se ve reflejado en

un 77.6% de los encuestados, mientras que el 14.1% opina que es malo, por tal motivo la

fidelizacion a alargo plazo no se logra concretar adecuadamente, perjudicando a la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018




Tabla 13

Nivel de Fidelizacion, segun la lealtad como comportamiento, de la empresa Discoteca Karaoke
Arenales Cutervo 2018

Dimension Lealtad como Porcentaje Porcentaje
Comportamiento Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy Malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 96 56.5 56.5 56.5
Regular 74 435 435 100.0
Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura9 Del total de los clientes encuestados, podemos encontrar como resultados: que el
56.5% considera que la lealtad como comportamiento es malo, por otro lado un 43.5% de los
clientes considera que es regular, es demuestra que la empresa necesita de nuevas estrategias
para fortalecer los lazos de fidelidad.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 14

Nivel de Fidelizacion, segun la lealtad como actitud, de la empresa Discoteca Karaoke Arenales
Cutervo 2018

Dimension Lealtad como

Porcentaje Porcentaje
Actividad Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy Malo 40 235 235 235
Malo 87 51.2 51.2 74.7
Regular 38 224 224 97.1
Bueno 5 2.9 2.9 100.0
Muy Bueno 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura10 De acuedo con los datos obtenidos en la encuesta se obtuvo que el 51.2% de los
clientes encuestados opinan que la lealtad como actitud a la empresa en malo, por otro lado un

23.5% considera que es muy malo, la empresa deberia mejorar algunos aspectos para mantener
mejor fidelizados a sus clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 15

Nivel de Fidelizacion, segun la lealtad cognitiva, de la empresa Discoteca Karaoke Arenales
Cutervo 2018

Dimension Lealtad Cognitiva . . Por(/:e_ntaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy Malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 24 14.1 14.1 14.1
Regular 79 46.5 465 60.6
Bueno 66 38.8 38.8 99.4
Muy Bueno 1 0.6 0.6 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figurall Un 46.5% de los clientes encuestados consideran que la lealtad cognitiva con la
empresa es regular y mientras que un 38.8% considera que es bueno, esta dimension se deberia

tomar en cuenta al momento de realizar las estrategias para mejorar la fidelizacion de los
clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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3.1.2.1. Resumen del nivel de fidelizacion segun dimensiones en la
empresa Discoteca Karaoke Arenales — Cutervo 2018.

Tabla 16

Nivel de Fidelizacion de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018

Dimensiones
_ ) o Dimensioén
Variable Dependiente Fidelizacion Dimension Lealtad Dimension
Lealtad como como Lealtad
comportamiento Actitud Cognitiva
Muy Malo 0.0 235 0.0
Malo 56.5 51.2 14.1
Regular 435 22.4 46.5
Bueno 0.0 2.9 38.8
Muy Bueno 0.0 0.0 0.6
Total 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

Una de las dimensiones a tomar en cuenta es la de lealtad como comportamiento con
un 56.5 % de malo factores que pueden llegar a perjudicar a la empresa, seguido de la
dimensién lealtad como actitud con un 51.2% de malo, dimensiones que nos seran de ayuda

al momento de realizar las propuestas para la empresa.
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3.1.3 Andlisis del nivel de los indicadores de la variable de marketing
relacional de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018.

Tabla 17

Seguridad al visitar y permanecer en la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 46 27.1 27.1 27.0
La mayoria de veces no 95 55.9 55.9 82.0
Algunas veces si, algunas veces no 29 17.1 17.1 100.0
La mayoria de veces si 0 0.0 0.0 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figural2 EI 55.9% de los clientes indicaron que la mayoria de veces no sienten seguridad
al visitar y permanecer dentro de las inmediaciones de la empresa, mientras que el 27.1% nunca

se siente seguro al permanecer dentro de dicho local, esto conlleva a que los clientes no lleguen
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

71



Tabla 18

Consulta cualquier duda con los colaboradores de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 70 41.2 41.2 41.2
La mayoria de veces no 74 435 435 84.7
Algunas veces si, algunas veces no 25 14.6 14.6 99.4
La mayoria de veces si 1 0.6 0.6 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura13 De los clientes encuestados un 43.5% la mayotia de veces no suele consultar con
los colaboradores de la empresa con relacion a los servicios y productos ofrecidos, por otro
lado en 41.2% de los encuestados nunca consultan cualquier duda que tengan, esto hace que
sea notorio la falta de relacidn con el cliente y la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 19

Sus peticiones o solicitudes son escuchadas y tomadas en cuenta en la empresa Discoteca
Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracién Porcentaje valido acumulado
Nunca 52 30.6 30.6 30.6
La mayoria de veces no 54 31.8 31.8 62.4
Algunas veces si, algunas veces no 63 37.1 37.1 99.4
La mayoria de veces si 1 0.6 0.6 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 14 EI 37.1% de los clientes encuestado considera que algunas veces si y que otras
veces no sus peticiones, solictudes, reclamos entre otros son escuchados por la empresa, por
otro lado un 31.8% de los clientes considera que la mayoria de veces no son escuchados ni
tomados en cuenta, esto hace que el cliente deje de opinar o proporcionar informacion valiosa

para mejorar el servicio brindado por la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 20

Es clara la comunicacion de nuestros colaboradores de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 38 224 22.4 224
La mayoria de veces no 84 49.4 49.4 71.8
Algunas veces si, algunas veces no 43 25.3 253 97.1
La mayoria de veces si 5 2.9 2.9 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 15 De acuerdo a los datos obtenidos se puede deducir que un 49.4% opina
comunicacion de los colaboradores de la empresa la mayoria de veces no suele ser clara 'y por
otro lado un 25.3% opina que algunas veces si, algunas veces no suele ser clara, esto hace
evidenciar la falta de relacién entre cliente y colaborador.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 21

Esta conforme con el trato recibido y la experiencia en la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 40 235 235 235
La mayoria de veces no 66 38.8 38.8 62.4
Algunas veces si, algunas veces no 59 347 347 971
La mayoria de veces si 4 2.4 2.4 99.4
Siempre 1 0.6 0.6 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura16 De los datos obtenidos un 38.8% la mayoria de veces no a estado de acuerdo con
el trato recibido y la experiencia en la empresa, por otro lado un 34.7% opina que algunas veces
si u algunas veces no a estado conforme con el trato y la experiencia en la empresa, esto hace

gue no se logre concretar relaciones a largo plazo con los clientes y de esta manera no lograr
fidelizarlos adecuadamente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 22

Detecto fallas en los productos o servicios ofrecidos en la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 35 20.6 20.6 20.6
La mayoria de veces no 71 41.8 418 62.4
Algunas veces si, algunas veces no 59 34.7 34.7 97.1
La mayoria de veces si 5 2.9 2.9 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 17 De acuerdo a los datos adquiridos se pude decir que un 41.8% de los clientes la
mayoria de veces no detecto fallas en los productos o el servicio ofrecido en la discoteca y el
34.7% de los encuestados algunas veces si y algunas veces no detectaron algun fallo en los

productos o servicios ofrecidos por la empresa, este es un punto a reforza por la empresa para
lograr la fidelizacion de los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 23

Recibid excusas por parte del personal cuando existieron cambios en el servicio de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 47 27.6 27.6 27.6
La mayoria de veces no 76 447 44.7 72.4
Algunas veces si, algunas veces no 38 22.4 224 94.7
La mayoria de veces si 9 5.3 53 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura18 EI44.7% de los clientes encuestados menciona que la mayoria de veces no recibieron
excusas por parte del personal de la empresa con respecto a cambios del servicio, por otro lado un
27.6% menciona que nunca recibio excusas por parte del personal, es importante estos resultados

para empresa porque ayudarian a buscar la fidelizacién a largo plazo con los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 24

Al presentarse un problema en nuestra empresa, la solucién fue inmediata

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 28 16.5 16.5 16.5
La mayoria de veces no 75 441 441 60.6
Algunas veces si, algunas veces no 62 36.5 36.5 97.1
La mayoria de veces si 5 2.9 2.9 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

Al presentarse un problema en nuestra empresa,
la solucion fue inmediata

44.1
45.0 36.5
40.0
: l 2.9 0.0
. A

Nunca Lamayoria  Algunas Lamayoria  Siempre
de vecesno  vecessi, devecessi
algunas
Veces no

Valoracion

Frecuencia (%)
PR NNWW
ououiowm
cNololoNoNe)

vl
o

o
o

Figura 19 De los encuestados un 44.1% al momento que se le presento un problema
mencionan que la mayoria de veces la solucion no fue inmediata, por otro lado un 36.5% de
los clientes menciona que algunas veces si y algunas veces no la solucién del problema fue

inmediato, esto provoca disconformidad en los clientes y la mala relacién con la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 25

Recomendaria visitar nuestra discoteca a familiares, amigos, vecinos u otras personas

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 22 12.9 12.9 12.9
La mayoria de veces no 75 a1 a1 571
Algunas veces si, algunas veces no 62 36.5 36.5 93.5
La mayoria de veces si 10 5.9 5.9 99.4
Siempre 1 0.6 0.6 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

Recomendaria visitar nuestra discoteca a
familiares, amigos, vecinos u otras personas

44.1
45.0 36.5
_40.0
X 35.0
N—r
< 30.0
g 25.0
% 20.0 12.9
g 14 5.9
=~ 10.0
L 0.6
5.0 A—
0.0
Nunca Lamayoria  Algunas Lamayoria  Siempre
de vecesno  veces sf, de veces si
algunas
Veces no
Valoracién

Figura 20 Con los datos obtenidos un 44.1% de los clientes menciona que la mayotiaa de
veces no han recomendado la discoteca, por otro lado un 36.5% algunas veces si y algunas
veces no recomendo la empresa a amigos o familiares, esto es provocado por la falta de relacién

con el cliente y por tal motivo el mismo no es fidelizado.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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3.3. Analisis del nivel de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cutervo 2018.

Tabla 26

La asistencia a nuestro local son los fines de semana

Porcentaje Porcentaje

Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 58 34.1 34.1 34.1
La mayoria de veces no 64 37.6 37.6 71.8
Algunas veces si, algunas veces no 38 22.4 224 94.1
La mayoria de veces si 10 5.9 59 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 21 De los encuestados se observa que un 37.6% la mayoria de veces no asiste los
fines de semana a la discoteca y un 34.1% nunca asiste los fines de semana, esto puede ser por

motivo que falta crear mejores relaciones con los clientes para una mejor fidelizacion.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 27

Los productos y servicios ofrecidos en la empresa Discoteca Karaoke Arenales cumplen con sus
expectativas

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 28 16.5 16.5 16.5
La mayoria de veces no 75 441 441 60.6
Algunas veces si, algunas veces no 48 28.2 28.2 88.8
La mayoria de veces si 17 10.0 10.0 98.8
Siempre 2 1.2 12 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 22 De los encuesados se puede apreciar que un 44.1% mencionan que la mayoria de
veces no cumplen las expectativas que ellos tienen con referencia a los productos y servicios
ofrecidos y un 28.2% menciona que algunas veces si y algunas veces no cumplen con las

expectativas que ellos tienen, esto puede llegar a ocacionar la falta de asitencia de los clientes
a la empresa.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

81



Tabla 28

Se identifica con la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 32 18.8 18.8 18.8
La mayoria de veces no 73 429 429 61.8
Algunas veces si, algunas veces no 42 24.7 24.7 86.5
La mayoria de veces si 23 135 135 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura23 De los encuestados un 42.9% la mayoria de veces no se identifica con la empresa
y un 24.7% de los encuestados algunas veces si y algunas veces no se logra identificar con la

discoteca, esto se puede deber a la falta de estrategias por parte de la empresa para poder

fidelizar a sus clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 29

Considera la empresa Discoteca karaoke Arenales como primera alternativa

Porcentaje Porcentaje
Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 62 36.5 36.5 36.5
La mayoria de veces no 69 40.6 40.6 77.1
Algunas veces si, algunas veces no 31 18.2 18.2 95.3
La mayoria de veces si 8 4.7 4.7 100.0
Siempre 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 24 De los encuestados se puede deducir que un 40.6% de los clientes la mayoria de
veces no considera considera a la empresa como primera alternativa y un 36.5% menciona que
nunca lo toma como primera alternativa, esto puede ser varios fatores en la empresa como la
falta de relacion con los clientes provocando que lleguen a ser fidelizados.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 30

Recomendaria los servicios y productos ofrecidos en nuestra empresa

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 71 418 418 418
La mayoria de veces no 70 41.2 412 82.9
Algunas veces si, algunas veces no 21 12.4 12.4 95.3
La mayoria de veces si 6 35 35 08.8
Siempre 2 1.2 1.2 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 25 Se logra apreciar que en las encuestas realizadas a los clientes un 41.8% de ellos
nunca recomendaria los servicios o productos dela empresa y por otro lado un 41.2% de ellos
la mayoria de veces no los recomendaria, esto es perjudicial para la empresa porque bajaria

sus ingresos econémicos considerablemente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 31

Considera importante mejorar las promociones de la empresa Discoteca Karaoke

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
La mayoria de veces no

32 18.8 18.8 18.8

Algunas veces si, algunas veces no 74 435 435 62.4
La mayoria de veces si 53 31.2 31.2 93.5
Siempre 11 6.5 6.5 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 26 Un 43.5% de los encuestados considera que algunas veces si y algunas veces no
considera tan importante mejorar las promociones de la empresa y por otro lado un 31.2% considera
que la mayoria de veces si es importante mejorar las promociones de la empresa, con la atencién y

las adecuadas estragias mejoraria los ingresos de la empresa mejorando considerablemente la
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fidelizacion de los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018

85



Tabla 32

Cree usted que un servicio post venta seria una ventaja frente a la competencia

Porcentaje Porcentaje
Valoracién Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
La mayoria de veces no 59 34.0 34.0 34.7
Algunas veces si, algunas veces no 74 43.0 43.0 78.2
La mayoria de veces si 36 21.0 21.0 99.4
Siempre 1 0.6 0.6 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 27 Del total de los encuestados un 43% considera que algunas veces si y algunas veces no
el servicio post venta seria una ventaja frente a la competencia y un 34% de los encuestados opina

que la mayoria de veces no seria una ventaja frente a la competencia, esto puede ser beneficioso

para la empresa siempre y cuando sea ejecutado adecuadamente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Tabla 33

Con que frecuencia usted asiste al local de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 a 2 veces por mes 61 35.9 35.9 35.9
3 a4 veces por mes 104 61.2 61.2 97.1
5 a 6 veces por mes 5 29 2.9 100.0
Mas de 7 veces al mes 0 0.0 0.0 100.0
Ya no asisto 0 0.0 0.0 100.0
Total 170 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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Figura 28 Segun los datos recaudados de los clientes un 61.2% de ellos asiste de 3 a 4 veces
por mes y un 35.9% de ellos 1 a 2 veces por mes, son resultados que con aplicacion de estrategias

de marketing relacional se mejoraria considerablemente hasta llegar a crear una relacion a largo
plazo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018
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3.2. Discusion de resultados

Analizando el desarrollo del marketing relacional de la empresa Discoteca
Karaoke Arenales, observamos que es valorado como regular por un 74.7% de sus clientes,
asi mismo el 24.1% logra evaluarlo como regular, cifras que indican que no se esta
manejando adecuadamente el marketing relacional y la empresa estd siendo poco
competitiva y no logra fidelizar adecuadamente a sus clientes. Diaz (2018) Investigo
“Estrategias de marketing relacional para mejorar la fidelizacién de los clientes en la
empresa Z Aditivos S.A Chorrillos-2018”. De acuerdo a su estudio el autor concluye al
conocer los problemas principales de la empresa, los cuales son: falta de conocimiento por
parte del &rea de ventas y atencion al cliente a la hora de atender, no hay un servicio de post
venta luego de adquirir los productos, las tardanzas a la hora de llevar un producto hacia los
clientes, es decir hay muchas faltas de capacitacion al personal de la empresa lo cual no
permite que los clientes estén satisfechos. Coincide con los resultados en la teoria de
Rosendo y Laguna (2012) El marketing relacional es el desarrollo administrativo y social de
cosechar y fundar relaciones con los clientes, estableciendo conexiones con intereses para
cada una de las partes englobando a prescriptores, interlocutores, vendedores y cada persona
fundamental para la indagacion y subsistencia de la relacion. Esta coincidencia se da debido
a que la empresa no le da la importancia necesaria a sus clientes, pensando que el cliente ya
esta fidelizado con el servicio que ellos brindan, para ello el marketing relacional tiene como
base la interaccion directa con el clientes, estrechando lazos y comprometiéndose con el
mismo para brindarle el mejor servicio, esto involucra escuchar las sugerencias, crear
relacion entre cliente empresa, entre otros; logrando asi relaciones a largo plazo que
favorecen a la empresa y sobre todo al cliente para que pueda volver mas seguido y también
nos logre recomendar con otras personas, para de esta manera buscar también posicionarse
en la mente del consumidor y creando una adecuada relacion a largo plazo con el fin de

generar mayores ingresos para la organizacion.

Otro de los resultados encontrados en la tabla observamos que es un valor malo de
43.5%, asi mismo 41.8% regular es uno de los factores de satisfaccion de los clientes lo cual
afecta a la elacion de la empresa con el cliente no logrando concretar la relacién a largo plazo
adecuadamente como es que lo desea la empresa. En otro de los resultados como la tabla 12
indica que el 77.6% de los clientes encuestados considera que la fidelizacion de los clientes

a la empresa es regular, por otro lado un 14.1% considera que es mala, cifras que indican
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que la fidelizacion de clientes no es la deseada por la empresa. Coincide con los estudios
realizados por Ferndndez (2014) Investigd “Influencia del marketing relacional para la
fidelizacion de los clientes en la empresa CSF Multiservicios S.A.C”, de acuerdo a su estudio
el autor concluye que segun el analisis de los encuestados se desea aumentar la fidelizacion
del cliente a través de relaciones a largo plazo mediante el servicio al cliente. Las
capacitaciones propuestas de Marketing Relacional en la organizacién aportaran de manera
significativa para brindar un servicio de calidad para fidelizar al cliente. De igual manera, la
aplicacion de una Base de Datos en la empresa, brindando mayor conocimiento los clientes.
Asi mismo Burgos (2002) Menciona que la fidelizacién busca prolongar como clientes a
ciertos grupos, los mas beneficiosos, mientras que en muchas oportunidades interesa
desligarnos de otros clientes poco rentables. Compromete que los clientes realicen la

mayoria de sus compras de un cierto tipo de producto en nuestra organizacion. (p. 27)

Esta coincidencia que existe con nuestra investigacion se da por motivo que la empresa
no se relaciona adecuadamente con sus clientes y no busca cumplir las expectativas que ellos
tienen de la empresa, no logrando concretar los lazos de fidelizacion a largo plazo que se

estan buscando generando de esta manera pérdida para la empresa en relacion a sus ingresos.

En cuanto a la investigacion elaborada es necesario disefiar estrategias de marketing
relacional que mejore la relacién de la empresa con los clientes y de esta manera la empresa
sea mas competitiva de lo que es en la actualidad, logrando fidelizar adecuadamente a los
clientes y poder crear una relacion a largo plazo con sus clientes potenciales, es por ellos que
se cree conveniente crear una base de datos con los cuales se lograra identificar los clientes
potenciales, se obtendré una mejor informacién y mas detallada de nuestros clientes para de
esta manera saber en cuales de los clientes la empresa se deberia de enfocar mas para crear
una mejor relacién con el mismo, tarjetas de felicitaciones para los clientes con el fin de
establecer una relacion mas cercana y duradera haciéndoles sentir importantes y especiales,
también la creacion de tarjeta clientes especial para fortalecer la relacion que se tenga con el
cliente el cual sirva como incentivo de frecuentar la discoteca, capacitacion para los
empleados con el fin de mejorar el servicio en la empresa, la creacion de un WhatsApp
exclusivo para clientes quienes deseen organizar sus cumpleafios o fechas especiales que
puedan tener y mejoramiento de su pagina de Facebook informando de una mejor manera y
publica sobre los servicios, ofertas o sorteos por fechas especiales, ademas por su preferencia

se les hara entrega de llaveros descorchadores y polos para que de uno u otra manera se
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identifiquen con empresa, ademas que esto ayudara a promocionar la marca de la empresa y
por ltimo se realizar sorteos de packs de licores y tragos a manera de premiar su preferencia
y mejorando la experiencia del cliente logrando una mejor fidelizacion. En cuanto Burgos
Garcia (2007) Menciona que el desarrollo se encamina buscando un cliente satisfecho, éste
es a corto plazo y, sobre todo, se dirige a la conquista de nuevos clientes, no pretendiéndose
en su procedimiento postrero. Al cliente se le considera como un ser estatico y andnimo. En
el entorno tan competitivo como el actual, el cliente se convierte en un bien escaso, su

capacitacion y conservacion son esenciales para el éxito empresarial.

De acuerdo a las estrategias a aplicar en la empresa ayudara a mejorar la competitividad
y mantener una mejor posicion en el marcado al cual se dirige mejorando satisfactoriamente
el servicio que le ofrece al cliente y creando mejores relaciones con los mismos, con el fin
de obtener mejores ganancias para la empresa y satisfaciendo de la mejor manera a los

clientes.
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3.3.  Aporte cientifico
Introduccion

El adecuado uso de las estrategias de Marketing Relacional ha significado un factor
de éxito en distintas organizaciones a nivel mundial, en la actualidad las organizaciones del
mundo se preocupan mas por sus clientes actuales y por retenerlos, para poder logra una
alianza a largo plazo, por motivos de que fidelizar a posibles nuevos clientes es hasta mas
cotoso que invertir en los clientes que ya cuenta la empresa, establecer una buena relacion
con ellos, es obtener ventaja ante los competidores. En la actualidad, Cutervo se esta
convirtiendo en una de las ciudades donde los empresarios ven nuevas oportunidades para
desarrollar su negocio, por tanto, en cada rubro la competencia ha crecido considerablemente

y con ello la demanda es mucho mas exigente al momento de adquirir un servicio o producto.

Las empresas dedicadas al rubro discotequero de la ciudad, por la alta demanda de
clientes han optado por mejorar no solo la atencion a sus clientes sino también en brindar
mejores promociones, buscar estrategias de como retener a sus clientes, capacitar a sus
colaboradores entre otras, con el unico fin de mantenerse en el mercado y que lo invertido

les genere mayores ingresos.

La empresa Discoteca Arenales de la ciudad de Cutervo tiene cerca de 8 afios de
creacion, el nombre de la empresa nace del lugar turistico de la ciudad y el nombre con el
cual se caracteriza dicha provincia “Cutervo la ciudad de los blancos arenales”; es por eso
el nombre de la empresa, la cual a su vez es mas facil de relacionar y recordar; la empresa
actualmente se encuentra en una etapa de apogeo por parte de los clientes, pero es necesario
fortalecer ese lazo y fidelizarlos, en la actualidad los clientes necesitan obtener siempre el
mayor beneficio del servicio ofrecido y con la alta competencia en la ciudad la empresa ha
comenzado a perder clientes y esto genera pérdidas para el negocio, ademas la falta de
seguridad en el local ocasiona que los clientes no estén comodos y mucho menos a gusto
con los problemas que se suelen presentar en dicho local dando un mal aspecto a la empresa,
otro de los problemas detectados es la falta de comunicacion de los colaboradores con los
clientes un factor importante para la fidelizacion de los mismo y que esta se prolongue a un
largo plazo, también la falta de promociones e innovacion de sus servicios provoca que la
empresa no sea tan atractiva por los clientes creando una rutina de servicios y productos,

otro de ellos es que los clientes no sienten que sus solicitudes o reclamos hechos formalmente
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no son atendidos como es debido y mucho menos solucionados a la brevedad, tampoco
cuenta con una base de datos de los clientes, carece de creatividad al momento de brindar

sus promociones o servicios mediante su pagina de Facebook.

Uno de los objetivos principales es proponer estrategias de marketing relacional para
mejorar la fidelizacion de los clientes logrando asi crear una relacion mas cerca con ellos
paraseaa largo plazoy se logren identificar con la empresa, brinddndoles un mejor servicio,
teniendo en cuenta sus reclamos, solicitudes o ideas que puedan tener, con el fin de mejorar
la empresa para que sea mas competitiva en su rubro al cual se dedica, brindarles mejor
seguridad para que se sientas a gusto de poder asistir a nuestro local, llegando a ofrecer
mejores promociones para que el cliente acuda una mayor cantidad de dias al mes y todo

esto sea en beneficio de la empresa para que logre recaudar una mayor cantidad de ingresos.
3.3.1. Objetivos
3.3.1.1. Objetivo General
“Proponer la aplicacion de estrategias de Marketing Relacional para mejorar

la fidelizacion de los clientes la empresa Discoteca Karaoke Arenales 2018”

3.3.1.2. Obijetivos Especificos

Analizar los factores que influyen en el marketing relaciones de la empresa

Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

Diagnosticar el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa Discoteca

Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

Disefiar estrategias de marketing relacional para mejorar la fidelizacion de

los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.
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Aspecto de la empresa

En el siguiente capitulo sera detallado la propuesta y los componentes de la propuesta y su
presupuesto.

Logo de la empresa

Figura29 Logo virtual de la empresa

Fuente: Empresa Discoteca Karaoke Arenales

“ESTRATEGIAS DE MARKETING RELACIONAL PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DISCOTECA KARAOKE
ARENALES CAJAMARCA CUTERVO 2018”

Autor:

Toro Pérez Willam Esmir

Asesora:

Mg. Heredia Llatas Flor Delicia

Chiclayo — Peru
2018
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Disefio de la Propuesta de la empresa Discoteca Karaoke Arenales
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Desarrollo de las propuestas.

Gestion de una base de datos para recopilar la informacion de los clientes de la

empresa Discoteca Karaoke Arenales.

La empresa en la actualidad no cuenta con una base de datos, esto dificulta un poco a
la empresa al no saber a quién dirigir exclusivamente sus promociones, es por eso que se
buscara elaborar un registro de la mayor parte de clientes que asisten a las inmediaciones de
la discoteca, para que de esta forma se haga posible un mayor acercamiento con los clientes

y el servicio brindado sea mucho mejor.

Tabla 34

Gestion de base de datos

Base de Datos

Definicion La creacion de una base de datos esta constituida con
informacion de los clientes, recopilada mediante un

libro de visitas o una ficha de clientes.

Objetivo Es la recopilacion de los clientes, el cual permitira

mantener la comunicacion con ellos para fechas
especiales y proporcionarles informacion acerca de la
Discoteca Karaoke Arenales, de los cambios de

servicio, promociones, sugerencias, entre otros.

Importancia Registra informacion importante de los clientes para

la empresa para poder comunicarse con ellos de

manera mas rapida y en momentos oportunos.

Alcance Los clientes de la empresa Discoteca Karaoke

Arenales.

Acciones Elaborar un archivo en el que se registrara la
informacion basica de cada cliente.

Disefar un libro de visitas o ficha que recopile la

informacion de cada cliente.
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Registrar en el libro de visitas o ficha a los clientes que
visitan la Discoteca Karaoke Arenales.

Introducir la informacién de cada cliente en el

respectivo archivo.

Consultar la base de datos de forma responsable y

confidencial.

Actualizar la informacién de la base de datos de forma

periddica.

Humanos Encargado de recopilar y registrar la informacion.

Tecnicos Libro de visitas o ficha de cliente y computadora.
Recursos

Financieros

S/. 1400.00 y S/. 300 cursos basicos en manejo de
Excel

Periodo de Ejecucion 6 meses inicial — permanente

Responsable Propietario o encargado de la discoteca.

Fuente. Elaboracién propia.

Aplicacion

La base de datos serd fundamental para la empresa, el periodo de inicio de
recoleccion de datos sera a partir del dia 20 de diciembre hasta 30 de junio de siguiente afio;
estas fechas se considera motivo que en ese transcurso de tiempo acuden una mayor cantidad
de clientes a la empresa, con los datos recolectados de cada uno de los clientes se lograra
verificar las asistencias, las compras que realizan, entre otros aspectos, la base de datos se

ird actualizando trimestralmente.

Para poder obtener los datos de los clientes, se les preguntara si desean formar parte
de nuestra base de datos con el fin de obtener una mayor cantidad de beneficios y descuentos,
de caso aceptara nuestra propuesta, se le pediria que llene un pequefio formulario con datos

bésicos para que sea ingresado a nuestro sistema.
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El encargado del ingreso de estos datos serd un trabajador delegado por el gerente de

la empresa quien trabajara en una computadora con un programa bésico que es Excel.
Beneficio

Se mejoraria la fidelizacion en los clientes, porque gracias a la base de datos se puede
realizar conclusiones sobre en que basar las estrategias de fidelizacidn para nuestros clientes.
Al saber quiénes son los clientes que mas compran, que compran, y que compran, se puede
establecer que promociones serian las mas adecuadas, gracias a ello permitira reducir la
inversion en otras acciones del marketing, ademas buena base de datos de clientes sirve
como fuente para lanzar campafias automatizadas de envio de correos electrénicos, que
podrén aumentar las ventas sin tener que realizar grandes inversiones ni interrumpir nuestra

actividad diaria en el negocio.

Ficha de recoleccién de datos

Datos del Cliente

Nombres: Fecha de nacimiento: / /

Apellidos: Celular:

Correo electronico

Ocupacion:

Direccion

Figura 31 Ficha para la obtencion de datos de los clientes de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35

Base de datos

Actividad Costo Costo Total Costo Total
Unitario (S/.) Mensual (S/.)  Anual (S./)

Creacion de 0.00(*) 0.00(*) 0.00(*)

una Base de

datos

Curso de 300.00 50.00 300.00

Excel

Compra de 1400.00 0.00(*) 1400.00

computadora

Total 1700.00

Fuente: Elaboracion Propia

(*) La base de datos sera creada por el personal seleccionado por el gerente para llevar los

cursos de Excel.

Reconocimiento por la lealtad de los clientes a la empresa Discoteca Karaoke

Arenales.

Para los consumidores es grato recibir una muestra de carifio por parte de la empresa

al cual ellos o ellas acuden cuando sea una fecha especial, es por eso que se propone enviar

reconocimientos a los clientes bien sea por correo electronico, WhatsApp o Facebook, para

que de esta manera el cliente se siente importante y vea que la empresa muestra interés y

provoque una emocidn en el cliente y este se sienta importante para la empresa.

Tabla 36

Reconocimientos para los clientes

Reconocimiento para los clientes

Definicion

Objetivo

Basicamente consiste en el disefio de una tarjetas
virtuales para ser enviadas via redes sociales o correo
electronico a los clientes en fechas especiales como:
cumpleafios, dia de la madre, dia del padre, navidad,

afio nuevo y entre otras festividades de la ciudad.

Establecer una relacion cercana y duradera con los

clientes, haciéndolos sentir importantes y especiales
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Importancia

Alcance

Acciones

Humanos
Recursos Técnicos
Financiero
Periodo de ejecucidn

Responsable

para la discoteca cuando se aproxime una fecha

especial.

Es imprescindible tener una cerca y buena relacién
con el cliente. De lo contrario, es vital crear esa
relacion para que haya una lealtad hacia la empresa,

y con esto lograr un fidelizacién a largo plazo.

Los clientes de la empresa Discoteca Karaoke

Arenales.

Tener actualizada la base de datos.
Disefio de las tarjetas de felicitacion.

Envio de la tarjeta por redes sociales o correo

electronico.

Aplicacion del beneficio ofrecido al cliente.
Asistente o propietario.

Computadora e Internet.

S/. 200.00 capacitacién y S/. 83.90 internet 4Mb
Permanente

Propietario

Fuente: Elaboracién propia

Aplicacion

Los reconocimientos por fechas especiales se les hara llegar a los clientes mediante

WhatsApp, Facebook y correo electrénico, dichas tarjetas sera por cumpleafios, dia del

trabajador, dia de la madre, dia del padre, dia del amigo, fiestas patrias, navidad, afio nuevo,

entre otras festividades que figuran en el afio calendario; también por fechas importantes de

la ciudad, por ejemplo carnavales, fiesta de San Juan Bautista, fiesta de la Virgen de la

Asuncion, el aniversario de la provincia de Cutervo, entre otras festividades importantes de

la zona.
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El disefio de estas tarjetas serdn realizadas por un colaborador de la empresa previa
capacitacion virtual de cémo trabajar con los distintos programas gratuitos que se encuentran

en internet tales como ArtStudio, PicMonkey, Canva, entre otros.
Beneficio

Como beneficio para la empresa es que el cliente se sentir mas apreciado y satisfecho
por laimportancia que se le esta brindando y este lo retribuira con su asistencia a la discoteca,
al asistir al local su fidelidad serd4 premiada mediante regalos, ofertas o promociones, la

empresa incrementaria con seguridad el volumen de clientes fidelizados.

Tabla 37

Disefio de tarjetas virtuales

Actividad Periodo Costo Costo Total Costo Total
Unitario (S/.)  Mensual (S/.)  Anual (S/.)
Creacion de Todo el afio 0.00(*) 0.00(*) 0.00(*)

tarjetas de
felicitaciones

Curso de 3 meses 200.00 0.00(*) 200.00
elaboracion de

tarjetas

Distribucion 0.00(*) 0.00(*) 0.00(*)
de tarjetas

Internet 83.90 83.90 1006.80
Total 1206.80

Fuente: Elaboracién propia.

(*) La creacidn de las tarjetas sera disefiada por el personal designado por el gerente previo

asistencia a los cursos.
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Tarjeta de felicitaciones para los clientes de la empresa

Contactate con nosotros y realiza

-

tu lista de invitados

. o

b, :
tenemos las mejores promociones por ser el dia de tu santo

Figura 32 Tarjeta de felicitaciones por cumpleafios de los clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Tarjeta de felicitaciones para los clientes de la empresa

Figura 33 Tarjeta de feliz afio nuevo para los clientes de la empresa Discoteca Arenales

Fuente: Elaboracién propia.
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Gestion de una cuenta de WhatsApp para la empresa Discoteca Karaoke Arenales.

Con el pasar del tiempo es necesario que las empresas estén actualizadas

constantemente con las nuevas tecnologias utilizadas para poder llegar a sus clientes, la

empresa Discoteca Arenales no deberia de estar al margen de esto y por tal motivo es

necesario contar con un WhatsApp exclusivo para los clientes, donde se puedan atender

consultas, reclamos, peticiones, consejos y acordar sobre la organizacion de algin evento en

especial.

Tabla 38

Gestion de una cuenta de WhatsApp para la empresa

Gestion de una Cuenta de WhatsApp

Definicion

Objetivo

Importancia

Alcance

Acciones

Es una aplicacion que permite enviar y recibir mensajes
instantaneos a través de un teléfono celular. El servicio
no solo posibilita el intercambio de textos, sino también

de audios, videos y fotografias.

El objetivo de la creacién de un WhatsApp para la
empresa es que los clientes tengan una mejor

experiencia con el servicio brindado por la empresa.

Es importante porque con esta App la empresa estard
mas cerca del cliente, logran interactuar e
intercambiado ideas, despejando dudas, resolviendo
reclamos e incluso organizando reuniones o festejos de

dias importantes para los clientes.
Los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales.

Resolver dudas, consultas, reclamos, entre otras

inquietudes de los clientes.

Organizar y brindar promociones a clientes que

celebran fechas especiales.
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Agilizar y disminuir las consultas hechas a través de

nuestra otra red social.

Mantener informado a los clientes de los cambios de
servicio, politica o promociones que se hacen en el

transcurso de los dias.

Humanos Persona asignada por el gerente.
Recursos Técnicos Celular de gama media y plan de datos.
Financieros S/400.00 el equipo celular y un plan de S/. 49.90
Periodo Permanente
Responsable Gerente de la empresa

Fuente: Elaboracién propia
Aplicacion

Para la lograr estar en contacto con nuestro cliente potenciales haremos el uso de la
base de datos del cual obtendremos sus numeros telefonicos, de esta manera brindaremos
nuestras promociones ya sea por fechas importantes o cumpleafios de los clientes, ademas
se publicara el nimero de WhatsApp en la pagina de Facebook, para poder contestar dudas,
algunos reclamos, solicitudes o de lo contrario también para organizar algin evento con los
clientes brindando informacién mas detallada de nuestros servicios y los productos que se
puedan ofrecer y los descuentos dependiendo a la magnitud del mismo. En caso exista

personas que escriban para ofender a la empresa, tan solo pasaran a ser bloqueadas.
Beneficio

El beneficio sera tanto para el cliente como la empresa, para la empresa por una parte
mejoraria la relacién con sus clientes, estard mas conectados con una mejor interaccion,
también ayudaria a ofrecer de manera mas sencilla las promociones y por tal motivo mejorara
la fidelizacion del cliente, por parte del cliente mejora su experiencia con la empresa,
despejaria sus dudas, atenderian sus solicitudes o cualquier aporte a fin de mejorar el servicio

brindado por la discoteca Arenales
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Tabla 39

Financiamiento WhatsApp para la empresa

Costo Total Costo Total
Mensual (S/.)  Anual (S./)

Actividad Periodo Costo Unitario
(S1.)

Creacion de Todo el afio

WhatsApp

Compra de equipo
celular de gama

media

Afiliacion de un
plan por un contrato
de 18 meses

Total

400.00

00.00 400.00
49.90 598.80
998.8

Fuente: Elaboracién propia.
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WhatsApp para la empresa Discoteca Arenales

0 Cliente Miguel Monsalve Heredia : X Info. del contacto

S e S

extremo.

RAMOES

Estimado Sr. Miguel Monsalve, el motivo por el
cual le escribimos es para felicitarle por su
c fios y por tal motivo esp que los
celebre de la mejor manera, acompafiada con
sus seres mas queridos y sobre todo para la
n familia que usted elige o también llamados
DiscotecaKaraokeArenal / mejores amigos, por el dia de su onomastico le
€s invitamos a nuetro local ubicado en el Jr.
Benjamin Duble N° 429y poder disfrutar de las
promociones que se le brindara exclusivamente
para usted, elabore una lista con 6 amigos quines
ingresaran gratis y no olvide reclamar su trago de
cortesia y presentar su DNI, esperemos se
contacte con nosotros para poder brindarle mas
dealles, |Salud y que sean muchos afios mas!
At Discoteca Karaoke Arenales - Cutervo silenciar O

Cliente Miguel Monsalve Heredia

Tu nombr

La mejor Discoteca de /

Cutervo &@ @ E 3 Y Mensajes destacados

Figura 34 WhatsApp para la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Fuente: Elaboracion propia.
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Mejorar la pagina de Facebook de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Una de las redes sociales mas utilizada por las personas de hoy en dia, y sobre todo

por las empresas que desean llegar de la mejor manera a su publico objetivo, también nos

ayuda a obtener informacion valiosa de las personas sobre sus gustos musicales, comidas,

ropa, viajes, etc. También podemos informar sobre los servicios y productos que la empresa

estd brindando, ademas que la creacion de una cuenta es de lo mas sencillo y dependiendo

el alcance que deseamos obtener este puede ser gratuito o pagado.

Tabla 40

Mejoramiento de la pagina de Facebook de la empresa

Mejoramiento de la pagina de Facebook

Definicion

Objetivo

Importancia

Facebook es una red socia abierta para el publico,
quienes pueden compartir informacion, recibir,
publicar, comentar, visualizar, reaccionar, entre otras
funciones, con el fin de mantener contacto con los
usuarios, muy aparte de poder crear un perfil de uso
personal, también puedes crear un perfil con el uso
empresarial buscando llegar de mejor manera a tu

publico objetivo.

Su objetivo es brindar un espacio en el que los usuarios
puedan intercambiar una comunicacion fluida y
compartir contenido de forma sencilla a través del

internet.

Permite promocionar a la empresa, motivo que esta le
brinda la posibilidad de poder llegar a cierta parte de su
publico objetivo y asi poder brindar informacion de
promociones o de cualquier otro tipo, también mejora

el servicio que se le brinda al cliente, porque mediante
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Alcance

Acciones

Humanos
Recursos Técnicos

Financieros
Periodo

Responsable

este medio su puede despejar dudas y resolver algunos

inconvenientes.

A los clientes seguidores de la pagina de Facebook y

publico en general.

Actualizacion y mejoramiento de la pégina de
Facebook.

Se colocara informacion de promociones, sorteos y

productos brindados en la empresa.

Cada actualizacion de los servicios o promociones sera

publicada en la pagina de Facebook.
Persona asignada por el gerente.
Computadora y acceso a internet
S/0.00

Permanentemente

Propietario o encargado.

Fuente: Elaboracién Propia
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Facebook de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Link: https://www.facebook.com/arenalescutervo/

Discoteca Karaoke
Arenales Oficial

Inicio

Informacion o Tegustav | X\ Siguiendov ) Recomendar

Fotos

Opiniones # Estado [8] Fotolvideo -~
Videos o

Eventos

Publicaciones

Fotos
Ofertas

Comunidad

Figura 35 Facebook de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Fuente: Discoteca karaoke Arenales

Karaoke en Cutervo, Cajamarca, Peru

4.5 detrded
Cerrado ahora

Comunidad Ver todo
2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

A 834 personas les gusta esto
837 personas siguen esto

I, Katherine Ayala Alvarez y 69 amigos mas
indicarnn aue les austa estn o reaistraron una
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Tarjeta Vip y Free pass para los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

En la actualidad la fidelidad de los clientes a una empresa es valiosa y es algo que

se debe cuidar y tener muy en cuenta, es por esa razon que se propone la siguiente estrategia.

Tabla 41

Elaboracién de tarjetas para clientes de la empresa

Tarjetas Vip y Free

Definicion La creacion de tarjetas para todos aquellos clientes
que son fieles a la discoteca pero sobre todo que sean
clientes potenciales que atraigan a mas clientes a la
empresa; se utilizaran 2, una para entrada general y

otra para zona VIP.

Objetivo Fortalecer la relacién que tenga con el cliente para
que sirva como incentivo y un acercamiento con los

clientes.

Importancia Una demanda mas constante al tener un incentivo y

un acercamiento con los clientes.

Alcance Los clientes de la empresa Discoteca Karaoke
Arenales.
Acciones Disefio de tarjetas de cliente especial.

Establecimiento de la mecanica a utilizarse en ambas

tarjetas.

Entrega de tarjetas a clientes por evaluaciones

hechas estratégicamente.

Humanos Disefio gréafico.
Recursos Tecnicos Computadoras e impresora.
Financieros S/.110.00 x 1000Und
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Periodo de ejecucion Permanente

Responsable Propietario o encargado de la discoteca.

Fuente: Elaboracién propia

Aplicacion

Se repartird las tarjetas a clientes que acuden frecuentemente a la empresa, después de
un previo analisis en la base de datos, las tarjetas consiste en una VIP y otra free pass, se
repartiran dependiendo a la fecha o evento que se pueda estar realizando en la discoteca,
ademas se buscara clientes estratégicos para la empresa, clientes que suelen atraer a méas

clientes, para de esta manera poder brindarle un servicio de calidad y mejorar la relacién

entre cliente y empresa.

Las tarjetas solo tienen un unico uso, equivalente a un pase, se les solicitara al momento

de ingresar al local, para después poder reutilizarlas con otros clientes en otra fecha.
Beneficio

El beneficio seria tanto para la empresa como para el cliente, para la empresa seria la
entra de un cliente potencial para consumir los productos que se venden en dicho local,
ademas que se logra una mejor fidelizacion y el cliente se siente retribuido y mas importante
para la empresa, por otra parte el cliente obtiene un ahorro al no pagar entrada para ingresar

al local.
Datos de las tarjetas

Papel Couche 350 gramos.
Acabado Plastificado Mate ambos lados.
Impresion Full color ambos lados

Tamafo 9x5.5 (corte 8.8 cm x 5.3 cm) aproximadamente.
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Tabla 42

Tarjetas Vip y Free pass para los clientes

Actividad Periodo Unidad Costo Total Costo Total
(S1) Anual (S./)

Creacion de tarjetas  Todo el afio

para cliente especial

Tarjetas Free Pass Millar 220.00 220.00

Tarjetas VIP Millar 110.00 110.00

Total 330.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tarjeta cliente especial

Figura 36 Tarjeta para clientes VIP

Fuente: Elaboracion propia.

Tarjeta cliente especial

Figura 37 Tarjeta Free pass para clientes de la empresa

Fuente: Elaboracion propia.
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Sorteo de licores para los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales.

Los clientes consideran que es necesario mejorar las promociones de la empresa,
porque en los ultimos tiempos la Discoteca Arenales no ofrece ninguna promocién que
motive asistir a dicho local, solamente se centran en brindar el servicio de venta de sus
productos y no ofrecen promociones o regalos que mejoren la experiencia del cliente,
disminuyendo asi la asistencia de los mismos, es por eso que se ha considerado proponer
que la empresa ofrezca sorteos de licores y tragos mediante el Facebook en el local de la

empresa con el fin de motivar e incentivar la asistencia de los clientes a la discoteca.
Estrategia:

Sorteo de licores y tragos en fechas que considere conveniente la empresa con el

fin de mejorar la fidelizacion y la asistencia de clientes a la empresa.
Objetivo:

Premiar la preferencia de nuestros clientes, logrando mejorar la relacion con el

mismo y mejor fidelizacion.
Detalles:

El sorteo de licores y tragos se hace con la finalidad de mejorar la experiencia
como clientes y premiando su fidelidad con la empresa, ademas que gracias a los sorteos
ellos estaran al tanto de las actualizaciones de nuestro Facebook, motivo que las reglas del
sorteo o los requisitos para poder ganar un pack de trago, se publicaran ahi, ademas que para
poder reclamarlas se les dara una fecha limite y un horario, impulsando asi la asistencia a la
discoteca, otro de los sorteos también se realizaran dentro del local de la discoteca,
premiando su asistencia y preferencia de los clientes, logrando asi una mayor fidelizacion y

mejor servicio.

Cada uno los paquetes de tragos recibiran un nombre, para poder identificar qué es

lo que contiene cada uno de ellos y poder ser presupuestados.
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Tabla 43

Presupuesto para elaboracién de sorteos

Paquete Periodo Contenido Costo
total (S/.)
RON - 1 Ron Flor de Caria de 4 afios de 750ml. 36.00
FLOR - 2 gaseosas Coca Cola de 420 ml.
Fechas - Hielo ilimitado.

- Chicles Adams de 12 pastillas.

- 1 Ron Cartavio black barrel de 750ml.

- 2 gaseosas Coca Cola de 420ml. 29.00
- Hielo ilimitado.

- 1 Ron Appleton de 750ml.

estratégicas

RON decididas

CARTI por el
gerente de la

Discoteca

RON Arenales. - 2 gaseosas Coca Cola de 420ml. 3750
APPLETON - Lucky Strike de 10 unidades.

- Hielo ilimitado

- 1 Ron Havana Club.
RON

- 2 gaseosas Coca Cola 420ml. 34.00
HAVANA S

- Hielo ilimitado

- Whisky Red Label 750ml.

- 2 gaseosas guarana 500ml.
RED )

- Malboro de 10 unidades. 65.00
LABEL

- Chicles Adams de 12 pastillas.
- Hielo ilimitado.

Fuente: Elaboracién Propia
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Sorteo de tragos para los clientes

. ~ SORTEAMOS :
. - FLOR DE CANA DE LITRO + COCA COLA + HIELO
®. - CARTAVIO BARREL DE LITRO + COCA COLA + HIELO.

_ INGRESO LIBRE
¢ ARENALES

Figura 38 Disefio para los sorteos de tragos para los clientes

Fuente: Elaboracion propia.
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Propuesta de souvenirs para los clientes de la empresa Discoteca Karaoke

Arenales.

En la actualidad la empresa no cuenta con una publicidad exclusiva para poder
fidelizar a sus clientes, tampoco se les ofrece algo a cambio por su consumo o asistencia al
local, es por ello que también se optd por la creacion de llaveros con descorchador y polos
que ayuden a mejorar la competitividad y sobre todo que el cliente obtenga algo a cambio

por su fidelidad con la empresa.
Estrategia:
Llaveros destapador y polos.
Objetivos:
Fidelizar a los clientes, creando una mejor relacion con ellos.
Detalles:

Los llaveros descorchador y polos se elaboran con la finalidad de que los clientes
nos recuerden y tengan en cuenta que la empresa premia su preferencia, en los llaveros ira
por un lado el logo de la empresa y por el otro un destapador, en los polos en la altura del
pecho ira el logo de la empresa y al reverso en nombre “Discoteca Arenales”, las personas
que en general usen el polo ayudaran a que los clientes reconozcan a la empresa y otros

tengan curiosidad de saber un poco mas de ella y poder visitarla.
Material

Los polos seran en tallas de M — S y por el disefio se podria considerar unisex, la tela
a utilizar seria la de algodon intermedio, motivo que el polo sera de vestir mas no deportivo,
el costo por la elaboracion por el material a emplear es de S/12.00, pero por la cantidad que

se solicite existe un descuento de entre 15% y 18 %.
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Polo para los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

s

CUTERVO

Figura 39 Disefio de polos para los clientes de la Discoteca Arenales

Fuente: Elaboracion propia.

Llaveros para los clientes de la empresa

Figura 40 Disefio de llavero destapador para los clientes de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 44

Souvenirs para los clientes de la empresa

ENTREGA DE REGALOS PARA LOS CLIENTES

POLOS

Fecha de entrega
Los dias carnavales
de cada afio que
suele ser en el mes

de febrero

Fiesta de San Juan
entre el 20 y 30 de
Junio de cada afio

Fiesta de la Virgen
de la Asuncion del
15 al 20 de agosto

Navidad y afio

nuevo de cada afio

Destinado Cantidad
Principales
clientes/nuevos

clientes 25

Principales
clientes/nuevos

clientes 40

Principales
clientes/nuevos

clientes 25

Principales
clientes/nuevos

clientes 10

LLAVEROS DESTAPADOR

Fecha de entrega
Los dias carnavales
de cada afio que
suele ser en el mes

de febrero

Destinado Cantidad

Principales
clientes/nuevos

) 40
clientes

Motivo

Crear un
sentimiento de
agradecimiento y
difundir el nombre
de la empresa.
Crear un
sentimiento de
agradecimiento y
difundir el nombre
de la empresa.
Crear un
sentimiento de
agradecimiento y
difundir el nombre
de la empresa.
Crear un
sentimiento de
agradecimiento y
difundir el nombre

de la empresa.
Motivo

Difundir el nombre

de la empresa
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Fiesta de San Juan

Principales

Difundir el nombre

entreel 20y 30de  clientes/nuevos 40 de la empresa
Junio de cada afio clientes
Fiestas patrias 28y  Principales Difundir el nombre
29 de Julio de cada  clientes/nuevos 40 de la empresa
afio clientes
Fiesta de la Virgen  Principales Difundir el nombre
de la Asuncion del  clientes/nuevos 40 de la empresa
15 al 20 de agosto clientes
Navidad y afio Principales Difundir el nombre
nuevo de cada afio  clientes/nuevos 40 de la empresa
clientes
Fuente. Elaboracién propia.
Tabla 45
Presupuesto para los souvenirs
Actividad Periodo Costo Unitario  Total de Costo Total
(/) unidades Anual (S./)
Creacion de polosy Fechas
Ilaveros sugeridas
Polos 12.00 100 1200.00
Llaveros destapador 0.50 200 100.00
Total 1300.00

Fuente: Elaboracién Propia
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Capacitacion de los colaboradores de la empresa Discoteca Karaoke Arenales:

Servicio al Clientes.

Capacitar a los clientes internos de la empresa hace posible que se ofrezca un mejor

servicio al cliente con un mejor servicio de calidad y profesionalismo. El servicio al cliente

es un aspecto fundamental para la satisfaccion de los mismos, para que pueden regresar a las

inmediaciones del local con total confianza y logren sentir a gusto en dicho establecimiento,

para que en un momento nos logren recomendar con clientes nuevos y volverlos potenciales

para la empresa, brindar un mejor servicio al cliente mejora considerablemente la relaciones

de cliente empresa, formando asi una relacion a largo plazo.

Tabla 46

Gestidn de capacitacion para los colaboradores de la empresa

Capacitacion a los colaboradores: Servicio al cliente

Definicion

Objetivo

Importancia

Alcance

Acciones

Este ser& un programa para capacitar a los
colaboradores de la Discoteca Karaoke Arenales, de
esta manera poder lograr un clima laboral adecuado
para que los clientes logren sentir que son importantes

para la empresa.

Mejorar el servicio al cliente que actualmente se est4

brindando en la Discoteca Arenales.

Para que los clientes logren volver a la discoteca no solo
es necesario ofrecer ofertas y regalos sino también es
primordial mejorar el servicio que se le brinda, es por
ellos que los colaboradores deben obtener un mayor

conocimiento con respecto al servicio al cliente.

Cliente interno y externo de la empresa Discoteca
Karaoke Arenales.

Cotizar y contratar a la empresa consultora que dara

realizara la capacitacion.
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Programar las fechas para la capacitacion.

Informar a los empleados que participardn en la

capacitacion.

Humanos Empresa consultora.
Técnicos Laptop, cafién multimedia y material de apoyo.
Recursos
Financieros S/. 480.00 profesional capacitador y S/. 188.60 otros
gastos
Responsable Propietario o encargado de la discoteca.

Fuente: Elaboracion propia

Metodologia

Como metodologia se buscard que sea totalmente practica y que a través de las
presentaciones de los participantes, en este caso los clientes internos de la empresa, se sientan
relacionados con sus propias experiencias, logrando asi una amplia participacion e interés
de cada uno de ellos.

¢ Qué utilizaremos?

Involucraremos a todos y cada uno de los participantes en cada actividad. Todas las
capacidades involucraran los siguientes elementos: Material multimedia, dindmicas y
actividades, ejercicios de creatividad y desarrollo de competencias y compromiso laboral y

motivacional empresarial.
Alcance

La siguiente propuesta de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que

trabaja en la empresa Discoteca Karaoke Arenales.

Meta: Capacitar al 100% gerente, seguridad de local y personal operativo de la

empresa Discoteca Karaoke Arenales.
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Estrategias

Las estrategias a emplear son: Dindmicas, Presentacion en PowerPoint, Realizar talleres

y Metodologia de exposicion y dialogo.
Recursos

Humanos: Lo conformaran los participantes y expositor especializado en la materia

como licenciado en administracion de servicios.
Materiales

Infraestructura: Las actividades de capacitacion se desarrollan en el mismo local de

la empresa con el fin de poder simular posibles casos de servicios al cliente.

Mobiliario, equipo y otros: Estara conformado por una pizarra, plumones y equipo

multimedia.
Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos propios

presupuestados de la empresa.
Temas a desarrollar en la capacitacion

Los temas a desarrollar son: Personalidad y comunicacidn, servicio al cliente y tipos de
cliente, estandares de calidad de servicio, servicio al cliente a través de los medios
tecnoldgicos, medios de comunicacion y gestion de insatisfaccion de los clientes.

Programacion de la capacitacion

La capacitacion se desarrollara en las inmediaciones de la empresa, seran 15 dias antes
de navidad, el horario sera en la mafiana de 8:00 am. A 12:00pm, incluyendo 30 minutos de
break para un refrigerio (sandwiches, tamal y café) el cual ser4 proporcionado por la
empresa, dicha fecha es definida por la empresa. Esta capacitacion sera de 3 dias, siendo un
total de 12 horas.

Se le entregara al participante

Los asistentes recibiran: Agenda, lapicero tinta negra, refrigerado y un reconocimiento

de participacion de dicha asistencia.
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Tabla 47

Fecha, hora y lugar de desarrollo de la capacitacion

Fecha

Horarios

Temas

Lugar

Lunes 10 de diciembre 2018

Martes 11 de diciembre 2018

Miércoles 12 de diciembre del 2018

8:00am — 9:30 am
Break
10:00am — 12:00pm

8:00am — 9:30 am
Break
10:00am — 12:00pm

8:00am — 9:30 am
Break
10:00am — 12:00pm

Personalidad y comunicacion

Servicio al cliente y tipos de cliente

Estandares de calidad de servicio

Servicio al cliente a través de los medios tecnoldgicos

Medios de comunicacién

Gestion de insatisfaccion de los clientes

Local de la empresa
Discoteca Karaoke
Arenales

Local de la empresa
Discoteca Karaoke
Arenales

Local de la empresa

~Discoteca  Karaoke

Arenales

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 48

Financiamiento de la capacitacion

Actividad Periodo Costo Unitario (S/.)  Costo Total
Anual (S./)

Capacitacion a los 1 vez al afio

colaboradores de la

empresa

Pago por horas al 40.00 480.00

capacitador

Alquiler de pizarra 20.00 20.00

acrilica de 1.20 m x 1.60

Compra de plumones 3.00 6.00

Alquiler de Proyector 20.00 60.00

multimedia y Ecran.

Agenda y lapicero tinta 2.50 45.00

negra

Refrigerio 3.00 54.00

Reconocimiento 0.20 3.60

Total 668.60

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.2. Cronograma de actividades de la propuesta.
Las actividades de las diferentes etapas de la investigacion se detallan aqui
Tabla 49

Cronograma de la propuesta

Cronograma de la propuesta

Enero Febrero Junio Agosto Diciembre

Actividades y Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Implementacion de base de datos X

Tarjetas de felicitacion X

Tarjeta cliente especial X

Capacitacion a los colaboradores X
Creacion de una cuenta de WhatsApp X

Mejoramiento de la pagina de Facebook X

Souvenirs : polos y llaveros X X X X X X
Sorteo de licores X

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.3 Presupuesto para la aplicacion de la propuesta
A continuacion se detallara el presupuesto para implantar la propuesta de estrategias
de marketing relacional para mejorar la fidelizacion de los clientes en la empresa Discoteca
Karaoke Arenales.
Tabla 50

Financiamiento

ACTIVIDADES CANTIDAD COSTO TOTAL (S/.)

Base de datos 1 1400

Tarjeta de felicitacion 1206.8

Tarjeta cliente especial 2000 330
Capacitacion de colaboradores 1 668.60
Creacién de una cuenta WhatsApp 1 998.8
Mejoramiento de la pagina de Facebook 0(*)
Souvenirs: polos y llaveros 1300

Sorteo de licores 0(*)
TOTAL 5094.20

Fuente: Elaboracion propia

(*) Respecto al mejoramiento de la pagina de Facebook no se considera ningun costo motivo
que es gratuito y el sorteo de licores no se ha considera un aproximado motivo que seran
realizados previa evaluacion estratégica por parte del gerente.

3.3.4. Financiamiento.
El financiamiento de la propuesta de inversion sera financiada por el duefio de la
empresa Discoteca Karaoke Arenales, por el monto de S/. 5094.20 el cual puede varias segin

sus estrategias.
3.3.5. Beneficio de la propuesta.
Los beneficios de la propuesta si es que esta es ejecutada se detallan a continuacion.

Se presentara la proyeccion de ventas y el flujo de caja de la empresa Discoteca
Karaoke Arenales, de igual manera un supuesto si es que la propuesta es ejecutada por la
empresa para luego realizar la comparacion del TIR (tasa interna de retorno) para sustentar

el crecimiento de la organizacion con la aplicacion de las estrategias sugeridas.
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Proyeccion de ventas al mes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Proyeccion Discoteca Karaokes Arenales

MES ENE | FEB | MAR | ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC TOTAL

ventas en soles | 28500 | 34200 | 37620 | 35739 | 26804 | 37526 31897 43061 38755 50381 45343 61213 471040
Incremento 20% 10% -5% -25% 40% -15% 35% -10% 30% -10% 35%
Figura 4l Proyeccion de ventas Discoteca Karaoke Arenales
Fuente: Empresa Discoteca Karaoke Arenales
Flujo de caja de la empresa Discoteca Karaoke Arenales
FLUJO DE CAJA DISCOTECA KARAOKE ARENALES
CONCEPTO PERIODOS
CERO MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 3 MES 6 MES T MES $ MESO | MESI0 | MESLl | MESI2

INGRESOS $/28,500.00 | $/34,200.00 | $/ 37,620.00 | $/35,730.00 | $/26,804.25 | S/ 37,525.95 | S/31,897.06 | S/43,061.03 | $/38,754.92 | §/30,381.40 | S/ 4534326 | S/ 61,213.40
VENTA MENSUAL EN SOLES §/ 28,300.00 | § 34200.00 | §/ 3762000 | §/ 35,739.00 | §/26,804.25 | §/ 37,3525.95 | §/31,897.06 | & 43,061.03 | &/ 3875492 | §/ 5038140 | §/ 4534326 | &/ 6121340
COSTOS DE PRODUCCION -SL 1963 |-S. 21,072 |-l 33,000 |-SL 21230 |-SL 18442 |-S. 20,122 [-S) 20,606 |-S. 23844 [-S. 2352 |-S. 28462 |-S. 26311 |-SL 3L53
MATERIA PRIMA E INSUMOS §.12,562.50 | §.14472.00 | 8/ 16438.50 | §/.15,630.08 | §/.11,841.81 | §/. 14,522.23 | §.14,006.25 | §.17,243.80 | §/.16,920.84 | §.21,862.10 | §/. 10,72080 | 5. 2403536
MANO DE OBRA 660000 | & 660000 |8 660000 |8 660000 |8 6600.00 [/ 6.600.00 [ &/ 6600.00 [ S 6600.00 [ 6.600.00 | & 660000 |8 6600008 660000
COSTOS DE ADML Y VENTAS -8/ 1,500.00 -8/ 1,500.00 -8/ 1,500.00 |5/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 [-8/ 1,500.00 -8/ 1500.00 |-S/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 [-S/ 1,500.00 [-S/ 1,500.00
COSTOS ADMINISTRATIVOS § 1,500.00 [ § 150000 | & 1,500.00 | §/ 1,50000 | &/ 1,500.00 |8/ 1,500.00 | &/ 1,500.00 | & 1,500.00 | §/ 1,500.00 | &/ 150000 | 150000 | 150000
GANANCIA BRUTA SI. 7,837.50 | §111,628.00 | S/, 13,081.50 | $/.11,999.93 | S, 6,862.44 | $/.14,903.72 | 8/ 9,790.81 | 5/17,717.23 | §/13,734.08 | $.20419.31 | 8/ 17,522.38 | S/.28,178.04
IMPUESTOS DEL NUEVO REGIMEN MYPE 1635|8386 31225 20663 angg 47| meaTs| 35741 31167 41817 37635 50807
G.FLUJO DE CJA ECONOMICO SI. 7,600.95 | 811134414 | $1. 12,760.25 | $111,703.20 | S1. 6,630.97 | $1.14,392.25 | S1. 9,526.06 | 5/17,350.82 | $/13,412.42 | $1.20,001.14 | S/, 17,146.03 | S1.27,669.97
SERVICIO DE DEUDA S 1000000 -5 13600 -8 50362 |8 40080 [/ 40603 |5/ 400273 |5 48843 [§ 48463 -5 48084 |5 47704 |8 47324 [ 46044 [ 46565
PRINCIPAL S 10,000.00
AMORTIZAION § - |8 45455 |8 45455 |8 45455 |8 45455 (8 45455 | & 45455 (& 45455 |8 45455 |8 45435 |8 45435 |8 45455
INTERESES Y058 e45 |8 3658 7086(S 7606|8226 (S 6846 | GAET[S 6087 |8 ST07(8 33278 4048
HFLUJO DE CAJA FINANCIERO SI. 7,464.05 | $110,840.52 | $1. 12,260.43 | SL11,207.26 | S1 6,147.74 | $1.14,103.82 | S/, 9,041.43 | $116,878.98 | 51203538 | §1.19,527.90 | S/, 16,676.58 | 51.27,204.32

Figura42 Flujo de caja de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Fuente: Empresa Discoteca Karaoke Arenales
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Proyeccidn de ventas al mes beneficio de la propuesta en la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Proyeccion Discoteca Karaoke Arenales

MES ENE FEB | MAR | ABR | MAY JUN JUL AGO | SET OCT | NOV DIC | TOTAL
ventas en soles | 32000 | 41600 | 37440 | 39312 | 41278 | 59853 | 56860 | 79604 | 75624 | 94530 | 86967 | 130451 | 775517
Incremento 30% -10% 5% 5% 45% -5% 40% -5% 25% -8% 50%

Figura 43 Proyeccion de ventas con la aplicacion de la propuesta en la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Fuente: Elvaroracion propia

Flujo de caja beneficio de la propuesta en la empresa Discoteca Karaoke Arenales

FLUJO DE CAJA DISCOTECA KARAOKE ARENALES

CONCEPTO PERIODOS

CERO MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES10 | MES11 MES 12
INGRESOS 32000 41600 37440 3oz 41278 50853 56860 79604 75624 94530 86067 130451
VENTA MENSUAL EN SOLES 32000 41600 37440 39312 41278 30833 36360 19604 13624 04330 860467 130431
COSTOS DE FRODUCCION -5 18,906 |-S. 2L135 |-8) 20,916 |-S. 1,608 |-S/. 20446 -5 25644 |-SL 26,137 |8/ 20,036 -8 31,507 |8 39324 |-SL 36,744 S 44,783
MATERIA PRIMA E INSUMOS 5. 13,440.00 | §.15,872.00 | §.15,643.20 | 5. 1640136 | 5.17,19743 | §. 2292470 | §/.23,508.26 | §.29.137.39 | §/. 31,107.58 | §/.38,764.48 | §.35,700.72 | §/. 46,790.04
MANO DE OBRA § 660000 8 660000 (& 6600008 6600005 660000 S 6600008 660000 |5 660000]S 660000)S 660000 8 6600.00)S 660000
COSTOS DE ADML Y VENTAS -5 1,500.00 |-5/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 -5/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00 -8/ 1,500.00 |-S/ 1,500.00
COSTOS ADMINISTRATIVOS 8 1,500.00 ) 8 1350000 [§ 1500008 1350000 (5 1350000 |8 1500008 150000 |5 1500.00]S 1300.00)S 1.500.00 8§ 1.500.00)S" 1.500.00
GANANCIABRUTA S/, 10,460.00 | 8/.17,628.00 | 5/.13,696.80 | 5/.14,810.64 | 5.15980.17 | 5/.18,817.83 | 812525064 | 5/42,366.47 | 5.36,416.08 | 5/47,665.10 | 5/43,165.49 | 51.75,560.77
IMPUESTOS DEL NUEVO REGIMEN MYPE -265.60 -M4518 -0.75 -326.29 -M1.60 -496.78 -471.94 -660.71 -627.68 -184.60 -121.83 -1082.74
FLUJO DE CJAECONOMICO S1.10,194.40 | 5/17,282.72 | S§/13,386.05 | 5/.14,484.35 | 5/15,637.57 | 5128 331.05 | S.24,770.70 | S/.41,705.75 | 5/.35,788.40 | 5/.46,880.50 | 5/42,443.66 | S/.74,478.03
SERVICIO DE DEUDA S/ 10,000.00 |-5 136.00 |-5 30362 |-§ 40082 |5 406.03 -5/ 48023 |-§ 43843 -8 48463 |- 48084 |8/ 47704 |80 47324 |8 46044 |8 46363
PRINCIPAL 8/ 10,000.00
AMORTIZAION 5 - |8 41607 |8 416178 41607 |8 41607 |8 41607 |8 41607 | & 41607 | & 41607 | & 41607 |8 41617 | & 41607
INTERESES 5 0125 | § §745 1§ 8363 |5 1986 | 5 76.06 | § 1226 | § 68.46 | S 6467 |8 60.87 | 8 37078 33278 49.48
FLUJO DE CAJA FINANCIERO S1.10,058.40 | 5/.16,779.10 | 5/12,886.21 | 5/.13,988.31 | S.15,145.34 | 5/.17,842.62 | S.24,295.07 | S/.41,224.91 | 8/.35,311.36 | S/46,407.26 | 5/41,974.12 | S/.74,012.38
PROPUESTA INVERSION 5 300320
TOTAL S 496520 | §/ 1677910 | §/ 1288622 | &/ 1398832 [ §/ 1514534 | & 2784262 | §/ 2420507 | &/ 4123402 | §/ 3531136 | §/ 4640726 | & 4107422 | §/ 7401238

Figura 44 Flujo de caja con la aplicacion de la propuesta de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Fuente: Elaboracion propia
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Costo beneficio

Actualmente la empresa Discoteca Karaoke Arenales no cuenta con estrategias de
marketing relacional que ayuden a mejorar la fidelizacion de los clientes a la empresa, por
tal motivo se cree conveniente realizar la propuesta de estrategias de marketing relacional,
el cual tiene un valor de S/. 5094.20 soles, costo que sera solventado por el gerente de la
empresa con el fin de obtener mayor rentabilidad, dicha inversion seré recuperada con las
ventas del mes de enero y apartir del proximo mes se obtendran mayores ganancias en

beneficio para la empresa.

Ademas se obtuvo como resultados incremento positivo para la empresa, motivo que
el TIR en el flujo de la misma es de un 34%, pero al aplicar las estrategias sugeridas el TIR
incrementa a un 44%, de esta manera se obtiene un mayor beneficio, incrementando sus

ingresos y fidelizando de una mejor manera a sus clientes.
3.3.6 Conclusiones de la propuesta

Las estrategias de marketing que se han propuesto han sido disefiadas segun las
deficiencias detectadas en la empresa las cuales tendran un costo de S/. 5094.20 soles,
empezaron mediante la creacion de la base de datos, para obtener una mejor informacion de
los clientes, también con la creacién de tarjetas de felicitacion para los clientes buscando que
se sientan mas importantes para la empresa, de igual manera la creacién de tarjetas para el

cliente especial, para que los clientes obtengan beneficios por su fidelidad.

La capacitacién para los colaboradores de la empresa en servicio al cliente, para que la
atencion brindada a los usurarios sea mas personalizada con el fin de mejorar la relacion con
ellos y fortalecer los lazos de fidelizacion, la creacion de una cuenta de WhatsApp para
mejorar la interaccién con los clientes y ofrecer de una mejora manera las promociones y la

solucién de inconvenientes con los clientes.

El mejoramiento de la pagina de Facebook, con el fin de ofrecer de una mejor manera
los servicios y promociones para los clientes de la empresa, el regalo de souvenirs para los
clientes en agradecimiento a su preferencia y fidelidad, sorteo de tragos con el fin de

incentivar la visita a nuestro local y premiar la preferencia de los clientes.
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3.3.7. Responsable de la propuesta

El responsable a realizar la propuesta de investigacion es el gerente de la empresa
Discoteca Karaoke Arenales Marco Huamani Llalli, asi mismo él se encargara de buscar o
designar al personal indicado para manejar la base de datos, WhatsApp, Facebook y las

diferentes aplicaciones de las propuestas.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

Se llegara a proponer estrategias con la creacion de una base de datos para la empresa
en la cual se recolecten datos importantes para la organizacion, también la elaboracion de
tarjetas de felicitacion para los clientes, tarjetas de clientes especiales, capacitacion a los
colaboradores en lo concerniente a servicio al cliente, creacion de WhatsApp para la
empresa, mejoramiento del Facebook de la empresa, disefiar souvenir para los cliente entre
polos y llaveros destapadores y sorteo de licores y tragos para los clientes, esto con el fin de
fortalecer los lazos con empresa y la fidelizacion de los clientes sea a largo plazo.

Analizando el desarrollo del marketing relacional de Discoteca Arenales observamos
que es valorado como malo por un 60% de sus clientes, asi mismo el 30.6% logra evaluarlo
como regular, cifras que indican que no se estd manejando adecuadamente el marketing
relacional no logrando fidelizar adecuadamente a sus clientes. Se da debido a que la empresa
no les da la importancia necesaria a sus clientes, pensando que el cliente ya esta fidelizado
con el servicio que ellos brindan, para ello el marketing relacional tiene como base la
interaccion directa con los clientes, estrechando lazos y comprometiéndose con el mismo

para brindarle el mejor servicio.

De acuerdo al diagndstico del nivel de fidelizacion de los clientes se logra observar
que un 77.6% de ellos que consideran que es regular y un 14.1% malo, son cifras que hacen
notar la falta de fidelidad de los clientes a la empresa, fidelidad que con un mejor servicio y
una mejor relacion con el cliente por parte de la competencia, podria perjudicar a la
Discoteca Arenales perdiendo clientes y esto generaria bajos ingresos econémicos para la

empresa.

Las estrategias seran disefiadas por el investigador buscando mejorar los lazos de
fidelizacion con los clientes y que estos sean a largo plazo asegurando un crecimiento
sostenible para la empresa, se disefiara estrategias como la base datos motivo que la empresa
no cuenta con una base adecuada de recaudacion de datos de los clientes que asisten al local,
la creacion de tarjetas de felicitaciones para los clientes con la condicion de mejorar los lazos
y la relacion de empresa cliente, también se realizara la creacion de tarjetas para los clientes

especiales.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda al gerente de la empresa Discoteca Karaoke Arenales que capacite
a uno de sus trabajadores en lo concerniente a Excel para que luego se implemente la
creacion de una base de datos para obtener una mejor informacion de los clientes y saber
que estrategias aplicar para mejorar la fidelizacion a la empresa, los beneficios que le pueden
generar es un incremento en sus ventas al saber qué tipo de estrategias aplicar a los diferentes
clientes que asisten a dicho establecimiento, generando una reduccion en gastos de inversion,

los mismos que pueden ser empleados en otras propuestas.

Recomendaria al gerente de la empresa que delegue a un miembro de su personal
para que se encargue de administrar la pagina de Facebook y a la vez también maneje el
WhatsApp de la empresa, para que se mejore la relacion de cliente empresa, logrando
despejar cualquiera de sus dudas y a la vez poderse organizar de una mejor manera al
informar de promociones, descuentos, eventos, resolver dudas, atender sugerencias entre
otros, con el fin de mejorar la relacién que se tiene con ellos y el beneficio seria que se
fortaleceria el lazo de fidelidad con los clientes y ellos sentirian que la empresa los toma en

cuenta.

Se recomendaria al gerente de la empresa Discoteca Karaoke Arenales que
implemente la creacion de las tarjetas especiales para los clientes con el fin promocionar a
la empresa y sobre todo incentivar la asistencia de los clientes a la empresa, el beneficio es
que al implementar esta estrategia con ayuda de la base de datos el gerente de la empresa
podra brindar estas tarjetas tanto para clientes normales como los Vip en los dias que existan
menor asistencia del pablico a dicho local mejorando considerablemente los ingresos para

la empresa.

Otra recomendacion para el gerente es la implementacion de los souvenir para los
clientes, los cuales se les otorgara en fechas especiales los que consisten en polos y llaveros
con el logo de la empresa, premiando su preferencia y mejorando la fidelidad a la discoteca,
el beneficio es que con la entrega de souvenir no solo fidelizaremos a nuestros clientes,
también nos ayudaran a promocionar nuestra marca y a establecerse en la mente del
consumidor, logrando captar una mayor cantidad de clientes sin la necesidad de una mayor

inversion.
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ANEXOS



Tabla 51

Matriz de Consistencia

OBJETIVOS PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLE
General General
Proponer estrategias de marketing relacional para ¢De qué manera las estrategias de marketing g se
mejorar la fidelizacion de los clientes de la empresa relacional contribuirian a la fidelizacion de los  gnsidera  Ia
Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales aplicacion de Markgting
2018. 2018? estrategias de Relacional
Especificos Especificas Marketing
_ Analizar los factores que influyen en el marketing - ¢Cémo los factores del marketing relaciones ~ Relacional
relaciones de la empresa Discoteca Karaoke Arenales  influyen la empresa Discoteca Karaoke Arenales ~contribuira a
Cajamarca Cutervo. Cajamarca Cutervo? la fidelizacion
- - - - - -7 - 7 - - - -7 - de IOS Clientes
- Diagnosticar el nivel de fidelizacién de los clientes - ¢ Cual es el nivel de fidelizacion de los clientes de |
a empresa
de la empresa Discoteca Karaoke Arenales la empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Discot
iscoteca
Cajamarca Cutervo. Cutervo? Fidelizacion
Karaoke de Clientes
- Disefiar estrategias de marketing relacional para -;Como mejorar marketing relacional para mejorar  aArenales
mejorar la fidelizacion de los clientes de la empresa la fidelizacion de los clientes de la empresa 5p1g.

Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo?

Fuente. Elaboracidn propia.
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A UNIVERSIDAD
=F SENOR DE SIPAT

e

Encuesta para clientes de la Empresa Discoteca Karaoke
Arenales — Cutervo

La siguiente encuesta serd anénima, por favor sirvase a marcar con una X la respuesta que
usted crea conveniente, teniendo en cuenta los siguientes criterios Nivel 1: Nunca; Nivel 2: La
mayoria de veces no; Nivel 3: Algunas veces si, algunas veces no; Nivel 4: La mayoria de veces si
y Nivel 5: Siempre

SEXO: Hombre O Mujer O EDAD:

PREGUNTAS 11234

1. ¢Usted siente seguridad al visitar y permanecer dentro de nuestras inmediaciones?

2. ¢Consulta cualquier duda con nuestros colaboradores respecto a los servicios y
productos ofrecidos por nuestra empresa?

3. ¢Siente que sus pedidos, solicitudes, reclamos, entre otros, son escuchados y tomados
en cuenta?

4. ¢(Es clara la comunicacion de nuestros colaboradores con su persona al momento de
brindarle alguna informacién?

5. ¢ Esta conforme con el trato recibido y la experiencia que tiene en nuestro local?

6. ¢Usted ha detectado fallas en los productos y servicios ofrecidos que le han ocasionado
una mala experiencia?

7. ¢Ha recibido excusas por parte del personal de la empresa cuando existen cambios de
nuestro servicio?

8. ¢Si en alguna ocasion se le presento un problema en nuestra empresa, la solucion fue
inmediata?

9. ¢Usted ha recomendado nuestra empresa a familiares, amigos, vecinos o personas que
hayan tenido dudas de donde pasar agradables momentos de diversion?

10. ¢ La asistencia a nuestro local mayormente son los fines de semana?

11. ;Considera que los productos y servicios ofrecidos en nuestra empresa cumplen con sus
expectativas como cliente?

12. ;Se siente identificado con nuestra empresa?

13. ;Considera a nuestra empresa como primera alternativa de diversidn y compartir entre
amigos?

14. ;Recomendaria los servicios y productos ofrecidos por la Empresa Discoteca Karaoke
Arenales?

15. ¢Considera importante mejorar las promociones de la empresa Discoteca Karaoke
Arenales?

16. ;Cree usted que un servicio post venta de la empresa Arenales seria una ventaja frente
a la competencia?

17. Con que frecuencia usted asiste a nuestro local mensualmente?
a. 2veces pormes b.4vecespormes  c.6 vecespor mes d. mas de 8 veces al mes
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Aplicacion de encuesta a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Figura 45. Imagen de un cliente de la empresa siendo encuestado

Fuente. Elaboracion Propia

Aplicacion de encuesta a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

oo man MINUTOS ILIMITADOS
ClaroMa i @ TS OIS CLARDI

Figura 46. Imagen de un cliente de la empresa siendo encuestado

Fuente. Elaboracion Propia
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Aplicacion de encuesta a los clientes de la empresa Discoteca Karaoke Arenales

Figura 47. Imagen de clientes de la empresa siendo encuestados

Fuente. Elaboracion Propia
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“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Asunto: Carta de aceptacion de la Empresa Discoteca Karaoke Arenales. Para

realizar sus proyectos de investigacion.

Yo, Marco Castelli Huamani Llalli, identificado con DNI N° 80611592, Gerente
de la Empresa Discoteca Karaoke Arenales, que se encuentra ubicada en el Jr. Benjamin

Duble N°429 del distrito de Cutervo, provincia de Cutervo.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. Con la finalidad de responder a la peticion de
la “Carta de Aceptacion”, comprometiéndome a cederle permiso e informacién al
estudiante Willam Esmir Toro Pérez de la “Universidad Sefior de Sipan”, identificado
con DNI N° 72287799 y con Cédigo Universitario N°2132814509, para permitirle
ejecutar su Proyecto de Tesis cuyo titulo es: “ESTRATEGIAS DE MARKETING
RELACIONAL PARA MEJORAR LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA DISCOTECA KARAOKE ARENALES CAJAMARCA CUTERVO
2018”.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

02 de diciembre del 2017.

ey
Marco ga telli Huamani Llalli
DNI N° 80611592
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VALIDACION DE ENCUESTAS

INSTRUMENTC DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

'NOMBRE DEL JUEZ { Z
(é//z/(/ /(a (;L -

| PROFESION
/ s g7 /éf»wmz’zh’ﬂ.k,k‘v :

ESPECIALIDAD
= — i ‘f {‘4/5‘/’7 /ff /(ra\
EXPERIENCIA clf
PBOFESIONAL( En SC -2
'ANOS)
CARGO

lCLf\.k(

|
| — Sy
l

"ESTRATEGIA DE MARKETING RELACIONAL PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DISCOTECA KARAOKE
ARENALES CAJAMARCA CUTERVO 2018”

DATOS DEL TESISTA )
NOMBRE | TORO PEREZ WILLAM ESMIR

'ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADC
OBJETIVOS | GENERAL
DE LA

INVESTIGACION ; " ; .

STIGACIO Proponer estrategias de markeiing relacional para mejorar 1a|
]
i

fidchizacion de los clientes de la empresa Discoteca Karacke |

) Avenales Cajamarca Cuterve 2017,

; ESPECIFICOS

Diagnosticar el rivel de fidelizacion de los clientes de la empresa

Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

Analizar los factores que influyen en el marketing relaciones de la

empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

S — : ; "
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Disefiar estrategias de Marketing Relacional que contribuyan a la

sﬁdelizacic’m de clientes.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD’ SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha sido
construido, teniende en cuenta la revisiéon de la
literatura, luego dei juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

MARKETING RELACIONAL

1.

¢, Usted siente
seguridad al visitar y
permanecer dentro de
nuestras
inmediaciones?

TA(4) ™( )

SUGERENCIAS:

;Consulta  cualquier
duda con nuestros
colaboradores respecto
a los servicios vy
productos  ofrecidos
por nuestra empresa?

TA(A ™( )

SUGERENCIAS:

JSiente que sus

pedidos, solicitudes,
reclamos, entre otros,
son  escuchados vy

tomados en cuenta?

TA( «)/

SUGERENCIAS:

To( )

JEs clara la

comunicacion de

nuestros cola boradoresJ

TA(A T™( )

SUGERENCIAS:




con su  persona al
momento de brindarle

alguna informacién?

(Estd conforme con el | TA( /)/ ©T( )
trato recibido y la SUGERENCIAS:
experiencia que tiene

en nuestro locai?

;Usted ha detectado | TA( ) ™ )

fallas en los productos
y servicios ofrecidos
que le han ocasionado

una mala experiencia?

SUGERENCIAS:

(Ha recibido excusas
por parte del personal
de la empresa cuando
de

existen cambios

nuestro servicio?

TAL) D

SUGERENCIAS:

)

:Si en alguna ocasién

se le presento wun
problema en nuesira
empresa, la solucién

fue inmediata?

TA(A ™!

SUGERENCIAS:

)

ha

recomendado nuestra

. Usted

empresa a familiares,
amigos, vecinos o
personas que hayan
tenido dudas de donde

pasar agradables

TD(

TA(-T

SUGERENCIAS:

)
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momentos o de

diversion?

'FIDELIZACION DE CLIENTES
i

16. ;La istenci - -
) ¢ asistencia ~ a TA( 4 ™( )
nuestro focal
mayormente somn 10§ | SUGERENCIAS:

fines de semana?

11. ;Considera importante
los productos  y | cycrpencias:

TA( ) TD(-1 ;

servicios ofrecidos en

nuesira empresa para

mejorar s ¢xperiencia
como cliente?

12. :Se siente identiﬂcé;c_l"uwTA(/f ™ )

i . s ¥
COon nuestra ¢ mpresas SUGERENCIAS:

13.  ;Considers a nuestra | TA[] ™ )

empresa COMO | o GERENCIAS:

primera alternativa de

diversion y compartir

| entre amigos?

14 ;,Recomendé-ria los | TALY TD( )
servicios 'y productos SUGERENCIAS-
ofrecidos por la
Empresa Discoteca
Karaoke Arenales?

15. (Considera importante | TA(-] T )
mejorar las
promociones de la SUGERENCIAS:

empresa Discoteca

B Karaoke Arenales?.
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la empresa Discoteca

Karaoke Arenales

" 16. ;Considera usted que | TA( ) ()

SUGERENCIAS:

deberia de mejorar su
pagina de Facebook
para que le brinde

informacion?

servicio post venta de

17. ;Cree usted que un TAL ) | ™( )

SUGERENCIAS:

la empresa Arenales

seria una veuntaja
frente a la

competencia?

1. PROMEDIO OBTEN:ZO:

N TA

| 2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

/ s
/ JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION FOR JUICIO DE EXPERTOS

‘NOMBRE DEL JUEZ ;" CJA

1240 Breptlo (Corcuece.

| PROFESION

|

B ﬁ_gM/ﬁi»J szl

TESPECIALIDAD

- GOTH
" EXPERIENCIA 3
PROFESIONAL( EN | _Q/f CH N
ANOS)
CARGO

Doceate cihecpo Couplety

‘ESTRATEGIA DE MARKETING RELACIONAL PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE (LA EMPRESA DISCOTECA KARAOKE
ARENALES CAJAMARCA CUTERVO 2013"

DATOS DEL. TESISTA

MOMBRE TORC PERFEZ WILLAM ESMIR

'ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRAGION ~ .
INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

LOBJETNOS GENERAL - - -

DE LA
INVESTIGACION

Proponer astrategias de markering relactonal para mejorar I
fidetizacién de los clicates d= la empresa Discomsca Karaoke

Arenales Cajamarca Cutervo 2017,

Diagnosticar el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa

Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.

Analizar los factores que influyen en el marketing relaciones de la

empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.
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Diseiiar estrhtegias de Marketing Relacional que contribuyan a la

fidelizacion de clientes.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD’ SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, Sl ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 17 reactivos y ha sido
DEL INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach vy finalmente serd aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

MARKETING RELACIONAL.

1. ;Usted siente TAIX L i

seguridad al visitar y
permanecer dentro de
nuestras
inmediaciones?

SUGERENCIAS:

;Consuita  cualquier TR g
duda con nuestros SUGERENCIAS:

colaboradores respecto
a los servicios vy
productos  ofrecidos
por nuestra empresa?

!d

3. ;Siente  que  sus | TA(X) ™( )

pedidos, solicitudes, SUGERENCIAS:

reclamos, entre otros,

son  escuchados y

tomados en cuenta?

4. (Es clara ta | TAQY T™( )

comunicacion de SUGERENCIAS:

nuestros colaboradores ;

e A ST
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con su persona al
momento de brindarle

alguna informacién?

JEsti conforme con el | TA(X) ™ )
trato recibido y la SUGERENCIAS:
experiencia que tiene
en nuestro local?
(Usted ha detectado | TA(Y ()
fallas en los productos SUGERENCIAS:
y servicios ofrecidos
que le han ocasionado
una mala experiencia?
(Ha recibido excusas | TA{) To( )
por parte del personal SUGERENCIAS:
de la empresa cuando
existen cambios de
nuestro servicio?
;Si en alguna ocasién | TA(Y ™( )
s¢ le presenio un SUGERENCIAS:
problema en nuestra
empresa, ia solucién
fue inmediata?
. Usted ha

TA(Y ™ )
recomendado nuestra D (
empresa a familiares, | SUGERENCIAS:

amigos, vecinos o
personas que hayan
tenido dudas de donde

pasar agradables
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momentos de

diversion?

FIDELIZACION DE CLIENT

ES

10. ;La asistencia
nuestro
mayormente son

fines de semana?

a
local
los

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD{

)

11. ;Considera importante
los productos y
servicios ofrecidos en
nuestra empresa para
mejorar su experiencia

como cliente?

TA(N)

SUGERENCIAS:

TD(

)

12.  ;Se siente identificado

con nuestra empresa?

TA(N

SUGERENCIAS:

TD(

)

13.  ;Considera a nuestra

empresa como
primera alternativa de
diversion y compartir

entre amigos?

TA(N)

A

SUGERENCIAS:

TD(

)

14. ;Recomendaria los

servicios y productos
la

ofrecidos por

Empresa Discoteca

Karaoke Arenales?

TA( X

SUGERENCIAS:

TD(

)

15. ;Considera importante
mejorar las
promociones de Ia
empresa Discoteca |

Karaoke Arenales?

TA(}L )

SUGERENCIAS:

TD{

)

19V



16 iConsidera usted que

la empresa Discoteca
Karaoke Arenales
deberia de mejorar su
pagina de Facebook
para que le brinde

informacion?

17.

iCree usted que un
servicio post venta de
la empresa Arenales
seria una ventaja
frente a la

competencia?

TA( ) ™ )
SUGERENCIAS:
TA( ) ™( )
SUGERENCIAS:

1.

PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA l\:(" N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

3.

OBSERVACIONES

ot

~

7 JUEZ/€XPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Uue(n A/Yy) {(C& 4 \JT( ‘ GNACV & C\?((L\ evim- |

| PROFESION LCMM_‘ o Admmishecor
ESPECIALIDAD M.P.A N
EXPERIENGIA s o
PROFESIONAL(ER | 10 ;50

_ANOS) | M |
CARGO

D) .
{ '-'J’C"@é’ﬂzf(_ \_f"CM:)O CO'*HP)P—{’O

‘ESTRATEGIA DE MARKETING RELACIONAL PARA MEJORAR LA
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DISCOTECA KARAOKE
ARENALES CAJAMARCA CUTERVO 2018”

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE TORO PEREZ WILLAM ESMIR

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario o
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL o
DE LA

INVESTIGACION

Proponer estrategias de marketing relacional para mejorar Ia |
fidelizacion de los clientes de la empresa Discoteca Karaoke

Arenales Cajamarca Cutervo 2017,

. Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cuterve.

ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa

Analizar los factores que influyen en el marketing relaciones de la

empresa Discoteca Karaoke Arenales Cajamarca Cutervo.
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Diseiar estrategias de Marketing Relacional que contribuyan a la |

fidelizacion de clientes.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN |

“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 17 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach vy finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

MARKETING RELACIONAL

1.

¢ Usted siente
seguridad al visitar y
permanecer dentro de
nuestras
inmediaciones?

|
|

i

TA(X) ™ )

SUGERENCIAS:

!\)

;Consuita  cuzlquier
duda con nuestros
colaboradores respecto
a los servicios vy
productos  ofrecidos
por nuestra empresa?

TA(X) ™( )

SUGERENCIAS:

;Siente que sus

pedidos,  solicitudes,
reclamos, entre otros,
son  escuchados y

tomados en cuenta?

()

TA(X)

SUGERENCIAS:

JEs clara la

de

comunicacion

nuestros colaboradores ;

TA(Y} To( )

SUGERENCIAS:
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con su persona al
momento de brindarle

alguna informacién?

JEsta conforme con el
trato recibido y la
experiencia que tiene

en nuestro local?

TA) T )

SUGERENCIAS:

;Usted ha detectado
fallas en los productos
y servicios ofrecidos
que le han ocasionado

una mala experiencia?

TA(N

SUGERENCIAS:

TD(

)

.Ha recibido excusas
por parte del personal
de la empresa cuando
existen cambios de

nuestro servicio?

TAN

SUGERENCIAS:

™ )

;Si en alguna ocasion
se le presento un
problema en nuestra
empresa, Ia solucién

fue inmediata?

TAMN

SUGERENCIAS:

™( )

¢ Usted ha
recomendado nuestra
empresa a familiares,
amigos, vecinos o
personas que hayan
tenido dudas de donde

pasar agradables

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TD(

)

160



[ momentos de

diversion?

FIDELIZACION DE CLIENT

ES

10. ;La asistencia a
nuestro local
mayormente son los
fines de semana?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

)

11. ;Considera importante
los productos y
servicios ofrecidos en
nuestra empresa para
mejorar su experiencia

como cliente?

TA(N)

SUGERENCIAS:

TD(

)

12.  ;Se siente identificado

con nuestra empresa?

TAQN

SUGERENCIAS:

D(

)

13.  ;Considera a nuestra

empresa como
primera alternativa de
diversion y compartir

entre amigos?

TA(N)

SUGERENCIAS:

TD(

)

14. ;Recomendaria los
servicios y productos
ofrecidos por la
Empresa Discoteca

Karaoke Arenales?

TA( ¥

SUGERENCIAS:

TD(

)

15. ;Considera importante
mejorar las
promociones de ia
empresa Discoteca
Karaoke Arenales?

TAQY)

SUGERENCIAS:

™D

)
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16. ;Considera usted que

Ia empresa Discoteca
Karaoke Arenales
deberié de mejorar su
pagina de Faeebook
brinde

para que le

informacion?

TAM™Y

SUGERENCIAS:

™( )

17.

.Cree usted que un
servicio post venta de
la empresa Arenales
seria una ventajs
frente a la

competencia?

TAK}

SUGERENCIAS:

™ )

PROMEDIO OBTENICO:

NTD_

COMENTARIC GENERALES

7’:'(/&; /a;
')L T preeren pxae

/" H{, rebed ntes S

p

A0 INE -»("j‘ !(7'.'

i 3.

OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO
DNT + YW 500522
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