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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la fidelizacidn de los clientes con las ventas de la empresa Global Trainer EIRL. El estudio
fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal y de nivel
descriptivo correlacional, para ello, se utilizé un cuestionario con escala Likert para medir la
fidelizacién de los clientes y las ventas de la empresa, ante una poblacion de 134 clientes y
una muestra de 100 clientes. En base a los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, el
alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento result6 ser de 0,920. Por otro
lado, en el software IBM SPSS Statistics se realizo el analisis de resultados para la prueba de
hipGtesis de ambas variables obteniendo un Chi Cuadrado de X2 = 0.000, lo cual hace notar
que si existe relacién significativa entre las variables fidelizacion de los clientes y las ventas
de la empresa Global Trainer E.I.R.L. Finalmente se concluy6 que se rechaza la hipétesis
nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha, asi como también que el 50% de las altas ventas
en la empresa se debe a una alta fidelizacion de los clientes.

Palabras clave: Fidelizacién de clientes, ventas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between customer
loyalty and sales of the company Global Trainer EIRL. The study had a quantitative
approach, a non-experimental cross-sectional design and a descriptive correlational level, for
which a Likert scale questionnaire was used to measure customer satisfaction and sales of
the company, with a population of 134 customers and a sample of 100 customers. Based on
the results obtained from the questionnaire applied, Cronbach's alpha to measure the
reliability of the instrument was 0.92. On the other hand, in the IBM SPSS Statistics software,
the analysis of results for the hypothesis test of both variables was performed, obtaining a
Chi Square of X2 = 0.000, which shows that there is a significant relationship between the
variables customer loyalty and sales of the company Global Trainer E.1.R.L. Finally, it was
concluded that the null hypothesis Ho is rejected and the alternative hypothesis Ha is
accepted, as well as that 50% of the high sales in the company is due to high customer loyalty.

Key words: Customer loyalty, sales.

Herrera Garcia Ursula Carolina, Landa Lépez Yolanda Marila Péag. 9



A

wp FIDELIZACION DE LOS CLIENTES Y SU RELACION CON
LAS VENTAS DE LA EMPRESA GLOBAL TRAINER EIRL,
UNIVERSIDAD TRUJILLO, 2021.
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1.Realidad problematica

Ultimamente se ha visto un crecimiento enorme en el sector empresarial, mayor
creacion de pequefias, medianas y grandes organizaciones, las cuales buscan
sobresalir por encima de las ya existentes y ofrecer siempre algo mejor al consumidor.
Hoy en dia las organizaciones tienen que pensar en grande, puesto que la
globalizacién ha direccionado los esfuerzos de las empresas hacia la calidad; sin
embargo, para poder competir no sélo es necesario ser de un blogue especifico, si no
estar capacitado para reinventarse, adaptarse y decidir. Como todo empresario busca
siempre la perfeccion de su negocio y que la gente le consuma los productos o
servicios que ofrece; por ello, para lograr que las personas consuman su producto o
paguen por sus servicios, es necesario ofrecer un correcto servicio al cliente con el
objetivo de fidelizar su compra (Diario Gestién, 2018).

Actualmente muchas empresas han optado por fidelizar a sus clientes, aunque los
clientes representen sélo el 10% de la cartera de las empresas, he ahi la importancia
de atraerlos manteniendo la fidelidad de la marca. Por ello, la fidelizacion permite
hacer crecer a la organizacion y por ende el negocio, a la vez que colabora en
mantener ingresos fijos que hacen subsistir a la empresa (América Economia, 2019).
Por tal motivo muchas empresas tales como las marcas de carros o las lineas
telefonicas al ver que cada vez aparecian nuevas marcas, se enfocaron en buscar
estrategias para mantener a sus clientes y lograr las ventas con mayor frecuencia,

evitando que se vayan a la competencia. A nivel mundial empresas de carros, lineas
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telefonicas y las entidades financieras se enfocaron en la estrategia considerando lo
mas importante la fidelizacion de clientes, afirmando que el cliente es la razon de ser
de toda empresa (Sociedad de comercio Exterior del Pert, 2020). Las marcas de
carros de alta gama como Toyota, centraron sus actividades de fidelizacién en
proporcionar regalos o viajes exoticos a modo de ‘engreir’ a sus mejores clientes y
crear elementos para que asocien su marca con una distincién absoluta; por otro lado,
las empresas de telefonia optaron por el acercamiento con sus clientes mediante una
atencion diferenciada, privilegios o servicios de valor agregado. Por su parte, las
entidades financieras mundiales enfocan sus trabajos en ofrecer a sus clientes de
mayor patrimonio asesorias integrales, buscando ser el primer contacto del cliente
ante cualquier necesidad que puedan tener con las entidades financieras, ademas de
ello trabajan desarrollando estrategias basadas en pilares muy importantes como:
confidencialidad, carifio, catdlogos de préstamos con bajas tasas de interés y la
cercania haciendo sentir al cliente parte de la organizacién.

Ciertas empresas peruanas diariamente ofertan sus productos sin poder vender ni
siquiera la cuarta parte de sus productos, incurriendo en pérdidas o acumulacién de
stock sin rotacion; puesto que solo el 30% de empresas lograron atraer a sus clientes
y hacer que sus compras las realicen con mayor frecuencia, dejando al 70 % de
pequefias y medianas empresas a la deriva, ya que la mayoria de comerciantes venden
lo poco que pueden, quedando como ultima alternativa la decisidn de los clientes, por
dicha razén se supone que el sector comercio solamente crecié un 3.47% para el afio
2021 (Diario la Republica, 2021). Pero para fidelizar clientes no es que se requiera

grandes inversiones, puesto que para muchos los buenos gestos como las acciones de
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recibir un saludo o regalo de cumpleafios, una invitacion para almorzar,
capacitaciones gratuitas, etc.; se han convertido en estrategias de fidelizacion
altamente competitivas en el Perd (Barron, 2018).

Varios sectores se vieron obligados a reinventarse o mejorar sus estrategias con el fin
de atraer mayores clientes, porque toda empresa esta creada para generar utilidades,
mas no pérdidas; empresas prestadoras de servicios y mas que todo empresas de
aprendizaje del rubro educacion, escuelas de manejo, escuelas de inglés, etc.,
obligadamente tuvieron que ver la manera como incrementar sus ventas referente a
tener mayor cantidad de alumnos, puesto que con la llegada de la pandemia, casi nadie
salia ni se movilizaban, como para ir y solicitar informacion a la misma sede central
de escuelas.

Centrandonos en el rubro de la empresa sobre la cual se realizara el estudio, es el
sector educativo de aprendizaje sobre manejo de Maquinaria Pesada. Empresas tales
como Tecsup, World Trainer, Global Mining, Grupo FLK, Acercap, Instituto ITEP;
entre otras, se vieron afectadas con la poca demanda de alumnos que existe debido al
confinamiento, ahora todo es virtual, y entonces como ensefiarle al alumno a manejar
una maquinaria, todo fue un cambio rotundo para adaptarse; pues, tuvieron que
invertir en publicidad, matriculas promocionales, establecer horarios flexibles y
coordinados, enviar afiches publicitarios a los clientes antiguos de los cuales tenian
sus datos guardados para darles a conocer los servicios y oportunidades que
brindaban, con el fin de hacer que incrementen la cantidad de matriculados y elijan

dicha empresa como la mejor para sus ganas de aprender el manejo de maquinaria
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pesada. Todo eso conlleva gastos y costos para las empresas, bajos margenes de
utilidad, deficiente beneficio neto, etc.

La misma situacion pasé con la Empresa Global Trainer, escuela de manejo de
maquinaria pesada, ubicada en la ciudad de Trujillo. Para la empresa disminuyeron
en gran medida la cantidad de alumnos matriculados, casi un 85% de alumnos dejaron
los estudios y otros continuaron en otras escuelas. La empresa paso de tener 200
alumnos matriculados por categorias y horarios a solo tener 45 alumnos generando
menores ingresos. La empresa presentd una serie de problemas; pues, sus costos se
incrementaron, ya que debian seguir pagando impuestos, personal, programas de uso,
etc. Los ingresos disminuyeron, tuvieron que subir el precio de las matriculas para
que su flujo de caja no se vea afectado, pero el subir sus precios no se obtuvieron
buenos resultados, pues de los pocos alumnos que le quedaban, unos 15 se cambiaron
de escuela, porque ya no les era rentable las clases, la empresa por mas que se veia
afectada debido a la poca cantidad de alumnos matriculados, no buscaba la forma de
superarse, no establecia nuevas estrategias, ni ofrecia beneficios que los hagan
regresar a los alumnos que iniciaron sus estudios en dicha escuela, estando al punto
de no obtener suficientes ganancias, sin muchos clientes y con gastos elevados.
Muchos inconvenientes suscitados sin ser mejorados, que conllevaron a profundizar
mas sobre este tema de la fidelizacion de clientes, como mejora para incrementar la
venta de vacantes a los alumnos y ayudar al desarrollo de la empresa Global Trainer

EIRL.
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Antecedentes internacionales

Pacheco (2017) en su tesis realizada en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, titulada
“fidelizacion de clientes para incrementar las ventas en la empresa Disduran S.A. en
el canton Duran” cuyo objetivo general fue desarrollar un plan de fidelizacion de
clientes para el incremento de las ventas en la empresa DISDURAN S.A. en el canton
Duran, la metodologia estuvo sustentada bajo un enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo, segun su grado de abstraccion fue investigacion pura o basica, puesto que
esta investigacion solo se establece para aumentar el conocimiento, y de disefio no
experimental. Para la poblacién se consider6 los 4970 clientes que tenia la empresa
durante los Gltimos 12 meses, y se trabajé con una muestra aleatoria escogida al azar
de 357 clientes. Se tuvo como conclusion que durante el analisis de la encuesta, se
determind que la atencion al cliente que brinda la empresa, es que el 91% de los
clientes se siente satisfecho con el servicio que se brinda; por tanto, lograron
determinar que la prueba de hip6tesis de Chi-Cuadrado fue X2 = 0.000, manifestando
que, la empresa brinda un buen servicio al cliente.

Burbano-Pérez, Velastegui-Carrasco, Villamarin-Padilla, & Novillo-Yaguarshungo
(2018) en su articulo realizado en la ciudad de Riobamba - Ecuador, titulado “El
marketing relacional y la fidelizacion del cliente”, la presente investigacion estudia la
fidelizacibn como objetivo principal del marketing relacional, asi como la
puntualizacion de aspectos que las empresas deben tomar en cuenta en la actualidad
para lograr un cliente fiel y satisfecho; se desarroll6 mediante la recopilacion y
revision de material documental bibliografico. Se concluyd, que el objetivo

fundamental del marketing relacional es la fidelizacion del cliente por cuanto es el
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garante de una relacion firme, satisfactoria y duradera con miras a incrementar las
ventas y el éxito, en general, de la empresa.

Achig (2018) en su tesis realizada en la ciudad de Quito - Ecuador, titulada
“Fidelizacion de clientes en empresas de software. caso: Sciencetech S.A.” cuyo
objetivo fue disefiar un modelo para fidelizacion de clientes en empresas de desarrollo
de software. Caso: ScienceTech S.A; la metodologia de la investigacion se
fundamentd en las fuentes primarias de informacion es decir en los dos clientes de
ScienceTech S.A que actualmente usan el software “SellerMovil” para
automatizacion de fuerzas de ventas que son: Celyasa y Cordialsa. Se concluye que
la empresa aumentara la satisfaccion entre sus clientes, fidelizandolos e incrementado
la rentabilidad; debido a que emplearon estrategias de fidelizacion los cuales son
escuchar a los clientes, diferenciar el servicio, seguridad del software, comunicacion
permanente con el cliente.

Antecedentes nacionales

Villa (2019) en su tesis realizada en la ciudad de Moyobamba — San Martin, titulada
“El marketing relacional para fidelizar a los clientes del café Mishqui Huayo, distrito
de Moyobamba, San Martin, afio 2018, tuvo como objetivo general determinar como
el marketing relacional fideliza a los clientes del Café Mishqui Huayo, distrito de
Moyobamba, San Martin, afio 2018; por ello realizé un estudio pre experimental con
pre y post test a un solo grupo, con una muestra no probabilistica por conveniencia,
constituida por 30 clientes del Café Mishqui Huayo, a quienes se aplicé la técnica de
la encuesta para obtener informacidn sobre fidelizacion de los clientes. Los resultados

principales indican que la fidelizacion de los clientes antes de aplicar el marketing
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relacional era regular con un 53.3% clasificandose como buena, incrementando en
30% en el post test, obteniendo un resultado de 83.3% en calificacion buena; por
tanto, a través de la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado fue X? = 0.000, la
fidelizacion de clientes se logra mediante la aplicacion del marketing relacional, que
a la vez esté relacionada con la mejora de las ventas de la empresa.

Vivanco (2019), en su tesis realizada en la ciudad de Lima - Lima, titulada “Marketing
relacional enfocado a la fidelizacion de los clientes del restaurante Mar Criollo, Lima,
2019” tuvo como objetivo general proponer el uso de las estrategias del marketing
relacional para mejorar la fidelizacion de los clientes, el estudio se trabajé con el
enfoque mixto, sintagma holistico, de tipo proyectiva, nivel comprensivo, la muestra
estuvo comprendida por 364 clientes encuestados y de 03 especialistas del personal
administrativo, obtuvieron como resultado que existia una mala atencion de parte de
los colaboradores por la falta de capacitacion, quienes no brindaban el servicio de
manera adecuada causando incomodidad e insatisfaccion a los comensales.

De la Cruz & Hinojosa (2017) en su tesis realizada en la ciudad de Huancavelica -
Huancavelica, titulada “Estrategias de marketing de servicio y la fidelizacion de
clientes en los negocios de restaurante del distrito de Huancavelica, afio 2015” cuyo
objetivo fue conocer la relacion de las estrategias de marketing de servicio en la
fidelizacién de clientes en los negocios de restaurantes del distrito de Huancavelica
afio 2015; estuvo sustentado bajo la metodologia de tipo aplicada, como consecuencia
del estudio de hechos y fendmenos respecto a la incidencia de las Estrategias de
Marketing de Servicios en la Fidelizacidn de cliente de restaurantes de la localidad de

Huancavelica, el nivel de la investigacion fue descriptivo — correlacional; de disefio
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no experimental — transeccional. Se lleg6 a la conclusion que las estrategias de
marketing de servicios se relacionan de forma positiva y significativa con la
fidelizacion de clientes en los negocios de restaurante del distrito de Huancavelica,
periodo 2015. La intensidad de la relacion hallada es de 85% tipificada como relacion
positiva fuerte asociado a una probabilidad p.=0,0<0,05 mostrando asi una relacion
positiva y significativa, la prueba de hipotesis de Chi-Cuadrado fue X2 = 0.000.

Merino (2020) en su tesis realizada en la ciudad de Pimentel - Lambayeque, titulada
“Estrategias de marketing de servicios para la fidelizacion de clientes en la empresa
Viettel Pertt SAC, Chiclayo, 2020” tuvo como objetivo general proponer estrategias
de marketing de servicios para la fidelizacion de clientes en la empresa Viettel Per(
SAC, Chiclayo 2020, el estudio siguié una metodologia cuantitativa descriptiva, el
disefio fue no experimental de corte transversal, se trabajé con una poblacion de 343
clientes post pago y extrayendo una muestra de 171 participantes, como técnica se
aplico la encuesta y su instrumento el cuestionario, para la validacion se realizd
mediante el juicio de expertos. Se llegd a la conclusion que la empresa posee una baja
fidelidad de sus clientes, aunque se encuentra en proceso de fidelizacion. La
dimension de seriedad y calidad arrojan un indice de 58% esto sucede porque se
ofertan productos con bajas caracteristicas funcionales, luego la confianza con un
49%, sequido de la orientacién al cliente con un 46.4% de satisfaccién, luego el
contacto con el cliente con un 42.2% de satisfaccion, por otro lado, la dimension de
impresion con un 37.4% de satisfaccion, y por Gltimo el trato al cliente con un 34%

de satisfaccion.
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Bricefio (2018) en su tesis realizada en la ciudad de Arequipa - Arequipa, titulada
“Propuesta de Implementacion de un sistema CRM (Customer Relationship
Management: Administracion de las Relaciones con el Cliente), para la Plataforma
de Post Venta y Atencion al Cliente de la empresa de Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado de Arequipa — SEDAPAR 2018 tuvo como objetivo general elaborar
una propuesta de implementacion de un sistema CRM, para la Plataforma de Post
Venta y Atencién al Cliente de la empresa de Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado de Arequipa — SEDAPAR, estuvo sustentada bajo la metodologia con
enfoque cuantitativo y cualitativo, fue una investigacion mixta no experimental; con
alcance exploratorio. Se concluyé que EI CRM que podria ser utilizado en este
proyecto, lleva por nombre Industrial CRM. La propuesta de implementacién de una
estrategia CRM no es un software, ni una base de datos costosa; es un cambio, una
filosofia empresarial que busca lograr la fidelizacién del cliente y la forma de llegar
a anticiparnos a sus necesidades y buscar productos y servicios que necesiten.
Antecedentes locales

Gayoso (2016) en su tesis realizada en la ciudad de Trujillo — La Libertad, titulada
“Uso de estrategias de marketing en la fidelizacion de los clientes de gimnasios en el
distrito de Victor Larco en el afio 2017” tuvo como objetivo general determinar el uso
de estrategias de marketing en los gimnasios del distrito de Victor Larco, con la
finalidad de lograr una idea mayor fidelizacion en sus clientes en el afio 2017, la
investigacion es de tipo no experimental, descriptivo, ademas es de tipo transversal.
La unidad de estudio son los clientes de gimnasios del distrito de Victor Larco. La

poblacion estad conformada por personas entre los 18 y 45 afios de edad del distrito de
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Victor Larco. Se concluyd que, mediante el uso de las estrategias del marketing de
los gimnasios del distrito de Victor Larco, se incidio en la fidelizacidn de sus clientes
por medio de ofrecer una garantia por el servicio ofrecido, un servicio de calidad, una
buena administracion de los promotores del gimnasio, el reconocimiento de la marca,
los descuentos a los clientes, ofertas por temporadas, descuentos o promociones a
clientes.

Albujar (2017) en su tesis realizada en la ciudad de Trujillo — La Libertad, titulada
“La fidelizacion de clientes y su influencia en la mejora del posicionamiento de la
botica Issafarma, en la ciudad de Trujillo, tuvo como objetivo general determinar
como la fidelizacién de clientes influye favorablemente en el posicionamiento de la
botica Issafarma en la ciudad de Trujillo, el disefio de investigacion aplicado fue el
no experimental transversal y los métodos utilizados fueron: inductivo-deductivo,
hipotético-deductivo y analitico-sintético. Se lleg6 a la conclusion que la botica
Issafarma presenta un alto nivel de fidelizacion, luego de evaluar el comportamiento
de las dimensiones de la Fidelizacion de los clientes, y con un coeficiente de
correlacion Rho=0.987 afirmaron que la fidelizacion si influye de manera
significativa en la mejora del posicionamiento de la botica y por ende aumentara sus
ventas.

Aliaga & Loayza (2020) en su tesis realizada en la ciudad de Trujillo — La Libertad,
titulada “Estrategias de marketing digital y nivel de fidelizacion de los clientes de la
Corporacion Green Valley Trujillo” tuvo como objetivo general establecer la relacion
entre las estrategias marketing digital y el nivel de fidelizacion de los clientes de la

Corporacion Green Valley. EI método de estudio desarrollé un enfoque de
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investigacion mixta, tipo de investigacion aplicada, nivel descriptivo correlacional y
disefio transversal. La poblacién de estudio consistié en 51 clientes que acuden con
frecuencia a la Corporacién Green Valley de Trujillo. Para la obtencion de los datos
se aplico el instrumento mediante una encuesta digital, compuesta por 18 preguntas
en escala ordinal. Se lleg6 a la conclusion que las estrategias de marketing digital que
utiliza la Corporacion Green Valley segin la encuesta realizada a sus clientes;
mencion6 que Green Valley tienen un alto nivel de alcance de la fan page y un alto
grado de credibilidad en la pagina web en base a la interactividad y su uso.

Moreno & Noriega (2017) en su articulo cientifico realizado en la ciudad de Trujillo
— La Libertad titulada “Marketing Digital y su incidencia en la Fidelizacion de
Clientes de la Empresa Via Konfort de Trujillo en el Afio 2017” tuvo como objetivo
general demostrar la incidencia del Marketing Digital en la Fidelizacion de clientes
de la empresa Via Konfort de Trujillo en el afio 2017, la metodologia estuvo
sustentada bajo investigacion bésica - explicativa en razon que trata de responder a
unos problemas tedricos y explicar la realidad dentro de la empresa ya precisada. Se
emplea el disefio de investigacion Explicativo Correlacional, en la empresa Via
Konfort en el presente afio. El universo de estudio estuvo conformado por los clientes
de la Empresa Via Konfort. La muestra estuvo conformada por 122 clientes, de los
cuales todos accedieron a participar. La poblacion son todos los 240 clientes
frecuentes y a la vez registrados en la base de datos de la empresa. Se lleg6 a la
conclusion que después de realizar el analisis correspondiente el uso del Marketing
Digital incide en la fidelizacion de los clientes de la empresa Via Konfort, ya que

podemos observar en el cuestionario realizado el 43,44% sefiald estar Totalmente de
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acuerdo en considerar importante el uso de Facebook y otras redes sociales para
publicitar la empresa, de este modo se puede captar mas clientes y publico objetivo.
1.2. Marco tedrico
1.2.1. Fidelizacion de clientes
La fidelizacidn de clientes es un largo proceso que se enfoca en desarrollar relaciones
positivas entre la empresa y el consumidor con el fin que éste Gltimo se vuelva
seguidor de la marca, la recomiende en todo lugar y regrese cada vez a comprar los
productos.
La fidelizacién ademas se define como la actitud positiva que muestra el cliente al
juntar la satisfaccion con el producto que recibio o el servicio que le prestaron y el
consumo estable y duradero en la misma empresa (Alcaide, Fidelizacion de clientes,
2017).
La fidelizacion del cliente puede medirse y controlarse, los clientes fieles a cierta
marca creen que los bienes o servicios comprados a sus empresas proveedoras son los
mejores o mejor dicho superiores a los de otra marca. Medir la fidelizacion quiere
decir que se mida la fuerza de relacion entre el comprador y el vendedor, es decir
entre la empresa y su cliente (Schnarch, 2018).
Los programas de fidelizacidn de clientes son un conjunto de herramientas que buscan
la diferenciacion y el alto nivel de impacto de manera que se cree relaciones de largo
plazo con los consumidores leales de una empresa, con el fin de lograr mejorar la
cartera y utilidades, reducir costos de atencion, aumentar los ingresos por las ventas
realizadas o por servicios prestados a los clientes mas rentables, y muchos mas

beneficios (Alcaide, Avilés, Hernandez, & Almarza, 2019).
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Componentes de la fidelizacion de clientes

Para lograr la fidelizacidn de los clientes es necesario tener en cuenta un conjunto de

componentes, tales como los que se describen a continuacion (Fandos, Estrada,

Monferrer, & Callarisa, 2017):

— Diferenciacion: Es el conjunto de caracteristicas que marcan la diferencia de los
articulos frente a la competencia.

— Personalizacion: Cada cliente tiene diferentes gustos y necesidades, para ello se
pide al cliente que proporcione sus requisitos y poder elaborar el producto o
servicio al gusto del mismo de manera que se sienta importante para la empresa 'y
consuma la marca.

— Satisfaccién: Es el conjunto de caracteristicas que compone el producto y que
generan en el cliente un estado de placer o satisfaccion.

— Fidelidad: Consiste en el compromiso que tiene el cliente con la marcay a la vez
el compromiso que tiene la empresa para con el cliente.

— Habitualidad: Consiste en la frecuencia, cantidad y duracién con la que los clientes
realizan sus compras.

Tipos de sistemas de fidelizacion

En éste parrafo se muestra los diversos sistemas de fidelizacion que se deben relizar

con el fin de captar la atencion y lealtad del cliente (Blanca & Dolores, 2018):

— Tarjetas de felicitacion: Consiste en enviar saludar a los clientes por su cumpleafios

o en fechas festivas, a través de sus datos almacenados en la base de datos.
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— Comunicaciones personalizadas: Consiste en enviarle a los clientes una lista de
productos exclusivos con ediciones limitadas y descuentos de promocién para
despertar el interés del cliente.

— Cupones descuentos: Consiste en ofrecer descuentos a los clientes tras haber
acumulado ciertos puntos por sus ventas anteriores o haber alcanzado cierto rango
de compras.

— Descuentos: Consiste en ofrecer descuentos a los clientes con el fin de hacer que
compren e ir captando su preferencia por la marca.

— Regalos: Consiste en ofrecer regalos fisicos o vales de consumo tras haber
realizado cierto volumen de compra.

— Puntos por compra: Consiste en la acumulacién de puntos por todas las compras
que realice el cliente para obtener descuentos futuros.

— Customer Relationship Management: Consiste en establecer un vinculo mas
cercano con el cliente, interesandonos por su bienestar, escuchandolo y estando
atentos a lo que necesita, hacerlo sentir parte de, y considerarlo importante para la
empresa.

— Venta Cruzada: Consiste en ofrecer a los clientes una serie de productos con los
que No cuenta pero que por sus compras anteriores conocemos un poco de sus
gustos y preferencias.

— Call center: Consiste en poner a disposicion del cliente el servicio de llamadas ante

cualquier duda o reclamo que desee realizar.
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— Revista del consumidor: Consiste en colgar fotografias en las redes sociales,
agradeciendo a los clientes por su compra u otras fotografias quizas de algun
compartir realizado, etc.

— Club de clientes: Consiste en formar grupo de clientes con el fin que ellos se
beneficien de ciertas ventajas gratuitas que ofrece la empresa.

Dimensiones de la fidelizacion del cliente

De acuerdo a lzquierdo (2019), la fidelizacién implica que el cliente actual se
convierta en un cliente fiel a los productos o servicios de la empresa, por lo que los
esfuerzos de la organizacion deben estar orientadas a brindar un buen servicio,
generar un valor afiadido a través del servicio post venta, brindar incetivos atractivos

para el consumidor y establer politicas direccionadas a lograr un servicio de calidad.

— Buen servicio al cliente
La comodidad es una aspecto importante para logar la fidelizacién, pues hace que el
cliente se sienta en su zona de confort, por lo que la organizacién debe preocuparse
por este aspecto, el cual esta asociado a un trato personalizado otorgado por el

colaborador (Tarodo, 2015).

— Servicio de posventa
El servicio post-venta consiste en todos aquellos esfuerzos que la organizacion realiza
después de las ventas para lograr la satisfaccion del cliente, y por ende, lograr la
fidelizacion, por lo que es considerado un valor difereciador de la competencia
(Arenal, 2017a). En otras palabras, implica realizar un seguimiento la entrega de un

producto para constatar que llegd en buenas condiciones y en la fecha estimada,
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efectuar capacitaciones para que el cliente conozca como utilizar apropiadamante el

producto, cumplir con las garantias establecidas, entre otros (Izquierdo, 2019).

— Incentivos
Una de las estrategias utilizadas para lograr la fidelizacion del cliente es brindar
descuentos especiales por compras frecuentes, servicios adicionales o exclusivo,
ofertas, entre otros (lzquierdo, 2019). En otras palabras, los programas de
fiedelizacion ayudan a incrementar la lealtad y fidelidad hacia la marca, el producto
o el servicio, las cuales se pueden presentar de forma muy variada como ofertas,

promociones y descuentos (Carvajal et al., 2019).

En relacion a los descuentos, estos forman parte de un proceso de ventas atractivos,
el cual consite en una reduccion en el precio de un producto o servicio (Gregori,
2017). Con respecto a las promociones, estan son definidas como la agrupacién de
actividades dirigidas a los consumidores quien obtiene beneficios por la adquisicion

del producto o servicio (lzquierdo, 2019).

— Calidad de servicio:
La calidad consiste en un proceso de entrega de produtos o servicios que cumplan con
las expectativas de los clientes, lo que contribuye a lograr la satisfaccion de las
necesidades y deseos (Tarodo, 2015). En este sentido, para asegurar la calidad del
servicio las organizaciones deben tener establecidas ciertas politicas que los
colaboradores deben seguir para que todo marche en la direccion correcta y se pueda

ofrecer un servicio estandarizado a los clientes (Arenal, 2017a).

1.2.2. Ventas

Herrera Garcia Ursula Carolina, Landa Lépez Yolanda Marila Péag. 25



A

“ FIDELIZACION DE LOS CLIENTES Y SU RELACION CON
LAS VENTAS DE LA EMPRESA GLOBAL TRAINER EIRL,

4 UNIVERSIDAD TRUJILLO, 2021.
PRIVADA DEL NORTE

Es un canal de distribucién y comercializacion de productos y servicios al
consumidor. Las ventas son procesos bidireccionales entre vendedor y comprador
para llegar al punto donde los beneficios del vendedor y la necesidad del comprador
se realicen de la mejor manera, generando satisfaccion de ambas partes. Es un proceso
de interaccion con el fin de conocer las necesidades de los consumidores y saber
satisfacerlas con productos o servicios (Weinberg, 2017).

Fases de las ventas

Para llevar a cabo las ventas, se tiene en cuenta una serie de fases que inicia con llamar

la atencion del cliente hasta concretar la compra por parte del mismo (Granja, 2019):

— Fase de llamar la atencion: En esta fase el vendedor debe tratar de Ilamar la
atencion del cliente apenas tiene contacto con éste, puesto que de no darse el
contacto la venta estaria perdida.

— Fase de despertar interés: En esta fase en vendedor tiene que saber escuchar y
atender al cliente de manera que despierte el interés por algin producto o servicio.

— Fase de crear deseo: Luego de ser atendido el cliente, el vendedor tiene la
oportunidad de convencer al consumidor de que su producto es el mejor para
satisfacer la necesidad que él tiene o requiere.

— Fase de mover a la accion: Luego de crear el deseo por algin producto o servicio,
el vendedor tiene que lograr la forma que el cliente pueda concretar la accion
mediante la compra ofreciéndole ofertas o incentivandolo a comprar de manera
que cierren el trato.

Tipos de ventas
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Los tipos de venta se diferencian mayormente de que medios se utilizan para realizar
las ventas y a quien se le vende o con qué fin (Acosta, Salas, Jiménez, & Guerra,
2018):

— Ventas minoristas: Ventas en las cuales se vende en pequefias cantidades y los
precios unitarios son un poco mas elevados, se dan mayormente en pequefios
comerciales que venden al menudeo.

— Ventas mayoristas: Es aquella venta en la cual el cliente compra por grandes
cantidades a menor precio para posteriormente menudear aumentado el precio por
unidad y pueda obtener mayores utilidades.

— Ventas por teléfono: Este tipo de venta se da al iniciar contacto con el cliente por
medio del teléfono y concretar la venta por medio de este mismo, este tipo de
ventas se pueden dar mas que todo para solicitar algin servicio, afiliarse a alguna
linea telefdénica, crear cuenta bancaria, inscribirse a alguna linea de venta de ropas
por catalogos, etc.

— Ventas online: Son ventas que se realizan mediante las redes sociales, 0 mediante
internet como tiendas virtuales en las cuales el cliente puede escoger y solicitar la
entrega de su pedido, asi como permitir la comunicacién empresa - cliente por
medio de redes sociales o nimero de celular para otorgar informacion personal y
cerrar la compra, resaltando que el pago se realiza con tarjetas de crédito o en red

de pagos virtuales.
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— Ventas por correo: Son aguellas ventas que se realiza por medio de correos
electronicos, te envian folletos, catadlogos publicidades, videos y muestras del

producto afiadido de un formulario en caso desees realizar alguna compra.

Caracteristicas que se debe tener en cuenta para realizar las ventas

Para realizar las ventas en toda empresa se debe tener en cuenta caracteristicas

sociales, fisicas y psiquicas tales como (Perdigon, Viltres, & Madrigal, 2018):

— Automotivacion: Las ventas son actividades muy duras, puesto que con tanta
competencia que existe muchas veces es dificil concretarla o que se ejecute. Pero
la motivacion econdmica juega un papel muy importante en el aumento de las
ventas,

— Contactos: La persona encargada de las ventas debe desarrollar fuertes relaciones
de amistad y confianza con los clientes con el fin de cumplir los objetivos de
ventas.

— Edad: Se requiere cierta formacion y madurez para poder llevar a cabo un
adecuado proceso de venta y a la vez lograr persuadir al cliente.

— Experiencia: Considerar la experiencia del vendedor es muy importante puesto que
ya no se incurriria en la formaciéon del personal, y a la vez tendria mayor
conocimiento de como realizar la venta y persuadir al cliente.

— Don de palabra: Es importante que el vendedor tenga un correcto vocabulario para
saber expresarse y poder brindar informacion coherente al cliente. Ya que es tan
importante saber escuchar y conocer las necesidades del consumidor como

también brindarle informacion.
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Dimensiones de las ventas

Las ventas es un proceso de negociacion, donde las organizaciones tienen como fin

vender un volumen adecuado de ventas, lo cual se logra contando con el personal de

ventas adecuado y estableciendo distintos medios de venta para llegar a mas clientes,

logrando asi el cierre de la misma. (Torres, 2015).

Volumen de ventas
Es el conjunto de ventas realizadas ya sea de productos o servicios que se
realizan en una empresa en un periodo determinado, si la actividad de la
empresa crece, el volumen de ventas aumentara proporcionalmente (Leon N. ,
2018). A continuacion, se presentan algunas caracteristicas importantes del
volumen de ventas (Klaric, 2018).

— EIl volumen de ventas no es lo mismo que los pagos recibidos

— Aumenta a medida que la actividad empresarial transcurre y crece mas no

por la aportacion de dinero por parte de los socios.

— Es muy importante para demostrar solvencias frente a clientes futuros.
Personal de ventas
El personal de ventas forma parte de la fuerza de ventas de toda organizacion,
los cuales tienen como objetivos lograr la comercializacion del producto o
servicios, conservar y desarrollar las distintas relaciones con los clientes y
reunir toda la informacion de los clientes para realizar las acciones necesarias
frente a la competencia (Jiménez, 2017). Un buen proceso de ventas inicia con

la buena percepcion que el cliente logra tener del vendedor en el primer
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momento, por lo que es importante que el colaborador refleje una buena
presencia, seguridad y simpatia; ademas, debe demostrar que tiene los
conocimientos necesarios sobre el producto o servicio que esta ofreciendo
para resolver las dudas que el cliente pueda tener durante el proceso de ventas
(Mafias, 2016).
— Cierre de ventas
Todas las acciones que el personal de ventas realiza durante la interaccién con
el cliente tiene como propdsito el cierre de la venta, es decir, lograr que el
cliente compre el producto o adquiera el servicio (lzquierdo, 2019). Asi, el
cierre de ventas forma parte del proceso de ventas donde, luego de que el
vendedor haya presentado un producto a un cliente potencial, y haber hecho
frente a sus objeciones, se intenta cerrar la venta, es decir, se intenta inducir o
convencerlo de decidirse por la compra (Arenal, 2017b).
— Medios de venta

Los medios de venta involucran los canales que la empresa utiliza para ofrecer
sus productos o servicios; ademas, contribuye a que la empresa esté en
constante comunicacion con los clientes brindandoles informacion actualizada
sobre su cartera de productos (Mafias, 2016). Las redes sociales son uno de
los medios de venta mas utilizados por las organizaciones para mantener una
cercania con los clientes, pues permite entablar relaciones directas, favorecer
la fidelizacion de clientes, aumentar el nimero de visitas en la pagina web e

incluso se usa para convertir en ventas su utilizacién. (Izquierdo, 2019). El
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correo también es un medio que las empresas utilizan para ofrecer sus
productos, las cuales se ofrecen via cartas, catalogos, folletos, muestras, entre
otros métodos, utilizando siempre el correo como medio; ello permite
individualizar a los potenciales compradores y evaluar rapidamente los
resultados (Arenal, 2017b).

Utilidades

Es la medida de satisfaccion neta obtenida al recibir algo de valor mediante algan tipo

de intercambio realizado. También se puede definir como el interés o beneficio que

se obtiene de algo, esta asociada a la ganancia que se obtiene a través de un bien o

alguna inversion realizada. Otro concepto mas entendible lo podriamos definir como

la diferencia que hay entre los ingresos recibidos y los gastos realizados (Ponce,

Morejon, Salazar, & Baque, 2019).

Tipos de utilidades

La utilidad como medida provechosa de toda organizacion se diferencia en varios

tipos (Jara & Lopez, 2017):

— Utilidad bruta: Es la diferencia entre los ingresos y los costos de venta. Esta
utilidad no toma en cuenta los costos fijos, los costos financieros o los pagos de
intereses por alguna deuda.

— Utilidad neta: Es la utilidad que se obtiene al restar y sumar la utilidad operacional,
los impuestos, la reserva legal y los gastos e ingresos no operacionales. Es aquella
utilidad que sera repartida por los miembros de la sociedad organizacional

— Utilidad operacional: Se refiere solo a los ingresos y gastos operacionales

relacionados con la actividad principal de la organizacion. Muchas veces la
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utilidad operacional es menor que la utilidad neta, puesto que no considera todos
los gastos e ingresos de la empresa.

— Utilidad de forma: Es aquella utilidad que se percibe del valor que va adquiriendo
un bien a medida que se va desarrollando su proceso de produccion.

— Utilidad de lugar: Es aquella utilidad que esta relacionada con el transporte,
disponibilidad en el lugar preciso y la distribucion de productos. Es decir, a medida
que estd mas lejos el lugar de ventas y es mas costoso el transporte, el precio se
aumenta para tener mayor utilidad.

— Utilidad de tiempo: La utilidad de tiempo se obtiene al poner los bienes al alcance
del consumidor en el tiempo y momento que éste lo requiere.

Gestion de ventas

Es un conjunto de actividades que se llevan a cabo con el fin de administrar

correctamente las ventas, detectando las necesidades y problemas de los

consumidores para tratar de atenderlas de una manera rentable para la empresa y los
propios consumidores aportando los bienes, servicios e ideas de calidad y precio
adecuados, en la cantidad, lugar y tiempo que ellos requieren, garantizando ademas
que tales bienes, servicios e ideas seran todo lo satisfactorio que exigen las
expectativas de los productores, comercializadores y consumidores. Es una de las
partes mas importantes de la funcion comercial-marketing y como tal debe estar

inmersa en la cultura o filosofia de servicio al cliente (Martinez & Zumel, 2018).

Actividades estratégicas de la Gestion de ventas
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A continuacion, se describe las actividades estratégicas que se deben llevar a cabo
para realizar una correcta Gestion de ventas dentro de la organizacion (Artall, 2017):
En primer lugar, fijar objetivos y planes generales para alcanzarlos, todas aquellas
que refieren a la organizacion o estructura, creadoras de un soporte material razonable
y completo que define objetivos, funciones, responsabilidades y tareas de las personas
y las conecta unas con otras en una serie de niveles jerarquicos.
En segundo lugar, actividades estratégicas que tratan de conocer mejor a los clientes
potenciales y reales, midiendo sus deseos de compra. También referente a los clientes,
se debe averiguar como poder darles el mejor servicio (cantidad, lugar, tiempo,
comodidad) y como los vendedores se pueden aproximar y comunicar 6ptimamente
con ellos.
En tercer lugar, actividades estratégicas que traten de adaptar el equipo de ventas a
los determinadores externos e internos (ambiente, competencia, mix de marketing),
de repartir los objetivos de venta de manera razonable entre los distintos vendedores
y finalmente procurar cubrir lo mejor posible los territorios donde actuan los agentes,
mejorando continuamente los itinerarios y el uso del tiempo en pro de la eficacia y
dentro de un trabajo racional.

1.3 Justificacion

1.3.1. Justificacion tedrica
La presente investigacion tiene justificacion tedrica explicada, ya que gracias al
analisis de diversas teorias que tocan temas sobre la variable de estudio, se podra

obtener conocimiento de mucho valor para poder llevar a cabo dicho proyecto, y
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pueda ser utilizado como antecedente o referente basico para futuras investigaciones
enfocadas en indicadores de desempefio para incrementar las ventas.
Asimismo, por medio de fuentes primarias, se recopilara informacion, mismas que
seran proporcionadas por las unidades de estudio de la investigacion, referente a la
fidelizacion de los clientes y su relacion con las ventas tal manera que se disponga,
de un diagndstico objetivo, el cuél serd tomado como punto de partida por parte las
empresas dedicadas al mismo rubro del cual esta enfocado este proyecto y establecer
mejoras en beneficio de los alumnos y atraer de esa manera mas clientes.

1.3.2. Justificacion metodoldgica
El presente trabajo de investigacion se justifica metodoldgicamente puesto que la
metodologia tendrd un enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo y que empleara
técnicas de investigacién como lo seran la encuesta, analisis documental y entrevista,
mismas que seran aplicadas a la muestra de estudio como son los clientes de la
empresa Global Trainer.
También, el estudio presentard instrumentos formulados correctamente, los cuales,
podran ser empleados por futuras investigaciones que aborden la misma
problematica.

1.3.3. Justificacion préctica
El estudio se justifica de modo préactico de manera que, mediante el diagnostico que
se realizara se podra recopilar informacion de valor, siendo un referente de gran
importancia, donde se podra tomar acciones correctivas que ayuden a incrementar las
ventas dentro de uno de los sectores mas criticos y a la vez necesario para el

aprendizaje como son las escuelas de manejo de maquinaria pesada. Debido a la
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situacién actual que estamos viviendo la aplicacion de los instrumentos se llevara a
cabo de forma virtual, diseflando una plantilla de preguntas que se enviara a cada
estudiante para que pueda responder conforme a su perspectiva y a lo que se esta
suscitando en la empresa, y de esa manera tomar acciones efectivas que garanticen el

incremento de las ventas.

1.4.Formulacion del problema

1.4.1. Problema general
¢Cual es la relacion que existe entre la fidelizacion de los clientes y las ventas de la
empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 20217

1.4.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre el buen servicio al cliente y las ventas de la Empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021?
¢Cudl es la relacién entre el servicio post venta y las ventas en la Empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021?
¢Cual es la relacion entre los incentivos y las ventas de la empresa de la Empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021?
¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio y las ventas de la empresa de la Empresa
Global Trainer EIRL, Trujillo, 20217

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la fidelizacion de clientes y las ventas de la

empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.
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1.5.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion entre el buen servicio al cliente y las ventas de la empresa
Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.
Determinar la relacion entre el servicio post venta y las ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021.
Determinar la relacion entre los incentivos y las ventas de la empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021.
Determinar la relacién entre la calidad del servicio y las ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

1.6. Hipdtesis

1.6.1. Hipdtesis general
Existe relacion entre la fidelizacion de clientes y las ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

1.6.2. Hipdtesis especificas
H1: Existe relacion entre el buen servicio al cliente y las ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021.
H2: Existe relacion entre el servicio post venta y las ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021.
H3: Existe relacion entre los incentivos y las ventas de la empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021.
H4: Existe relacion entre la calidad del servicio y las ventas de la empresa Global

Trainer EIRL, Trujillo, 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Enfoque de la investigacion
La presente investigacion es de enfoque mixto, tanto cuantitativo porque se analizaran
datos numéricos luego de la recoleccion de datos, ademas que para desarrollar el analisis
se definira una poblacion adjuntamente con su muestra; y también se enfocara en el lado
cualitativo puesto que para la variable independiente que es la fidelizacion de clientes,
se definira actitudes que debe adoptar el vendedor para atender al cliente y lograr que
este realice mas compras frecuentemente.

2.2. Tipo de la investigacion
Es de tipo basica, puesto que sélo se realizara busqueda de informacion para reforzar los
conocimientos tanto para los autores, para futuros investigadores y para las diferentes
empresas que quieran fidelizar a sus clientes mas potenciales buscando de esta manera
el incremento de sus ventas.

2.3. Nivel de la investigacion
El nivel de la investigacion es descriptiva-correlacional; descriptiva porque se definiran
conceptos, se mediran variables y se describira diversos términos teoricos en base al
tema de estudio; correlacional, porque se establecera si existe relacion entre ambas
variables o0 no. Ademas de ello el nivel correlacional evalla si dos variables interactian
entre si, a medida que una cambia se tendra claro como se comporta la otra variable.

2.4. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental puesto que no se manipulara ninguna
variable de estudio, solamente se describira cada una de ellas y se establecera la relacion

que existe entre ambas, mas no se realizara ninguna modificacion.
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2.5. Poblacion y muestra (materiales, instrumentos y métodos)

Poblacion

La poblacion esta conformada por 134 clientes con los que cuenta la empresa Global
Trainer E.l.R.L.

Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra, se utilizo la siguiente formula para poblacion
finita:

NxZ*xpxq
e?(N-1)+Z2?(pxq)

n =

Donde:
N = Es el total de la poblacion = 134 clientes
p=0.50
g=0.50
Z = Nivel de confianza al 95% = 1.95
e = Error 5% = 0.05
n=99,276 = 100
Por lo tanto, la muestra esta conformada por 100 clientes con los que cuenta la
empresa Global Trainer E.L.R.L.
Muestreo
Para la seleccion de la muestra se utilizd el muestreo probabilistico estratificado con
los clientes que cuenta la empresa en estudio los cuales cuentan con un horario

establecido para el servicio de manejo de vehiculos, esto con el propésito de tener

mayor confiabilidad.
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Unidad de anélisis

La unidad de analisis la conforman los clientes de la empresa Global Trainer E.I.R.L.
Materiales, instrumentos y métodos

Tabla 1

Materiales, instrumentos y métodos

Método Materiales Fuente Técnica
Encuesta Lapicero Primaria Encuesta
Observacion Calculadora Primaria Observacion directa
Cuantitativo ~ Camara fotogréafica
Hojas bond

. Secundaria  Andlisis de documentos
Cualitativo Laptop

Libreta de apuntes
Nota. Elaboracion propia

2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Tabla 2

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnica Justificacion Instrumentos Aplicacion

Servira para conocer el
nivel de fidelizacion que

Encuesta existe en los clientes de la  Cuestionario Clientes
empresa Global Trainer
EIRL.
Permitira evidenciar
Observacion claramente como la Guia de
- ! . Empresa
directa empresa realiza la Observacion
atencion al cliente.
Permitira conocer  Registro de
. informacion sobre base de datos p .,
Analisis de X , Area de atencion al
datos de clientes mas .
documentos . ) . cliente
potenciales con el fin de  Matriculas
poder fidelizarlos. mensuales

Nota. Elaboracion propia
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La primera técnica utilizada fue la encuesta, teniendo, esta técnica tiene como
objetivo diagnosticar el nivel actual de fidelizacion que existe en los clientes de la
empresa Global Trainer EIRL, para ello se elaborara un cuestionario con 15 preguntas
y se les aplicaran a los clientes mas potenciales que con frecuencia usan los servicios
de dicha empresa.
Como segunda técnica se utilizara la observacion, la cual serd aplicada dentro de la
empresa mediante la observacién directa in situ con el propésito de conocer y
observar como es que la empresa, sobre todo el area de atencion al cliente desarrolla
su funcion y como es la manera en que proporciona informacién al cliente, los
beneficios que le ofrece, etc., ya que la buena atencion al cliente cuenta mucho para
que la persona regrese frecuentemente.
Como tercera técnica se utilizard el analisis de documentos, mediante el cual se
revisara la base de datos de clientes frecuentes proporcionada por la empresa, con el
fin de elaborar estrategias de fidelizacion para los clientes méas potenciales; también
mediante esta técnica se podra conocer el nivel de ventas actuales que tiene la
empresa.
2.7. Validez del instrumento

La validez del instrumento de investigacion serd por medio del método de juicio de

expertos. En ese sentido, el cuestionario sera validado por 3 expertos en la materia, como

se muestra a continuacion:

Tabla 3

Tabla de validacién
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Grado Apellidos y Nombres Resultado
Mg. Tirado Galarreta, Cristian Excelente
Mg. Romero Gonzales, César Alejandro Excelente
Mg. Vergara Castillo, Segundo Martell Excelente

Nota. Elaboracion propia

2.8. Analisis de confiabilidad
La confiabilidad del instrumento (cuestionario) serd aplicado por medio de una
prueba piloto a través del programa estadistico IBM SPSS Statistics 25, el cual,
indicara si el cuestionario elaborado es factible por medio de una tabla referencial con
escala de valores:
Tabla 4

Rangos de confiabilidad

Coeficiente Relacion
0.00 a +/- 0.20 Despreciable
0.20a0.40 Baja o ligera
0.40a0.60 Moderada
0.60a0.80 Alta
0.80a1.00 Muy alta

Nota. Tomado de Hernandez et al., (2010)
Se utilizard el Alfa de Cronbach para medir el coeficiente de fiabilidad del

instrumento, en donde, a = 0.00 es despreciable y o > 0.80 tiene alta confiabilidad.
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Tabla 5.

Resumen de procesamiento de datos

N %
Valido 30 100,0
Casos Excluido 70 70,0
Total 100 100,0

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

Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25
Tabla 6.

Fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de preguntas

,920 24
Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

De acuerdo a la Tabla 6, la confiabilidad del instrumento (cuestionario) de ambas
variables medida por medio del coeficiente Alfa de Cronbach result6 ser de 0.920,
por lo que, en base a la Tabla 4 del rango de confiabilidad, se encuentra en un nivel
muy alto.

2.9. Procedimiento

Para el desarrollo de la presente investigacion en primer lugar se analizara la situacion
actual del nivel de fidelizacion de clientes y de ventas de la empresa Global Trainer
EIRL, para ellos se hara uso de técnicas tales como la encuesta, observacion y analisis
de documentos para la recoleccion de datos, luego se procederd a validar los
resultados de la informacion recolectada; posteriormente se analizara la relacién que

existe entre ambas variables utilizando la prueba de Chi Cuadrado X? en el programa
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IBM SPSS Statistics 25, como actividades finales se detallaran las conclusiones a
través de los resultados obtenidos y se propondran recomendaciones de mejora para
la empresa.

Prueba de Normalidad

A continuacion, se detalla la prueba de normalidad de los datos obtenidos de la
encuesta realizada a los 100 participantes, para verificar si dicha base de datos cumple
con una distribucion normal o no. Al ser una muestra mayor a 50, se tomara en cuenta
la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Se formulan las siguientes hipdtesis para la prueba de normalidad:

Ho: Los datos tienen una distribucion normal

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal

Por medio del programa estadistico IBM SPSS Statistics 25, se determin la prueba
de normalidad como se muestra a continuacion:

Tabla 7.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.
Fidelizacion de Clientes ,195 100 ,000
Ventas ,161 100 ,000

Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Los criterios de decision indican lo siguiente:
Si P < 0.05: Se rechaza la hip6tesis nula Ho y se acepta la hipdtesis alterna Ha
Si P > 0.05: Se acepta la hipotesis nula Ho y se rechaza la hipdtesis alterna Ha
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Por lo tanto, como el nivel de significancia es 0.000, menor a P < 0.05, entonces se
rechaza la hipotesis nula Ho (los datos tienen una distribucion normal) y se acepta la
hipétesis alterna Ha (los datos no tienen una distribucion normal), en ese sentido, se

aplicara estadistica no paramétrica (Chi cuadrado).
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2.10. Operacionalizacion de variables

Tabla 8:
Operacionalizacion de variables
Variables Definicion Def|n|_c|on Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
D1: Buen servicio Trato a”?ab'e
al cliente Comodlda_d
Trato personalizado
Es un proceso que se
Ileva a cabo con el fin .
de establecer elacion o Entrega de certificados a
" La Fidelizacion de domicilio
positiva entre el clientes se pude D2: Servicios de ° T
consumidor y el N frociend post venta Asesoria del servicio
_ vendedor, de manera  OPtener ofreciendo Seguimientos frecuentes a
Variable un buen servicio al los clientes
- ) que se vuelvan . ey
Independiente: . . cliente, un servicio .
LA clientes potenciales y Nominal
Fidelizacion de post venta,
; vuelvan a comprar el . .
clientes roducto o solicitar el Inventivos y
P > brindando un _ Ofertas
freC?JE(}Err\]/tl(::rlT?ente servicio de calidad D3: Incentivos Péomouones
. i Izquierdo, 2019). escuentos
(Alcaide, Avilés, (Izquierdo, 2019)
Hernandez, &
Almarza, 2019)
D4: Calidad del servicio
servicio Politicas

Convalidaciones
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TRUJILLO, 2021.

. Definicion Definicion . . .
Variables . Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Ndmero de matriculas
D1: Volumen de
semanales
ventas :
Preferencia
Frecuencia de ventas
Las ventas se
relacionan con el
volumen de las Apariencia
ventas, junto conel P2 Perstonal de Capacidad
Es aquella actividad personal de las ventas Organizacion
. que se genera al ventas evaluando
Variable L
- . vender un producto o su apariencia y .
Dependiente: . . o Nominal
solicitar un servicio a capacidad;
Ventas . . . .
cambio de dinero asimismo considera
(Artall, 2017). el cierre y medios Cuota semanal
de las ventas para D3: Cierre de Variacion de precios
medir su venta Efectividad de ofertas
efectividad (Torres,
2015).
Redes sociales
D4: Medios de Correo
ventas Publicidad mediante
perifoneo
Nota. Elaboracion propia
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2.11. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se considerara aspectos éticos que nos

califican como personas veraces y con actitudes responsables:

— Se respetard la autoria real de los documentos usados, sin opcion de modificacion.

— Asi mismo se mantendra la veracidad de los datos y resultados obtenidos.

— Se mantendré la anonimidad de los clientes encuestados con el fin de evitar
diferencias posteriores entre consumidor y vendedor.

— Se hara correcto uso de la informacion proporcionada por la empresa mas no se

hurtara informacion que la politica de la empresa no le permita divulgar.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS
3.1. Resultado del objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre el buen servicio al

cliente y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

Tabla 8.
Prueba de Chi cuadrado (Buen servicio al cliente y Ventas)
Significacién
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28,309 a 2 ,000
Razon de verosimilitud 15,295 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 15,073 1 ,000
N de casos validos 100
a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,10.

Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 1.
Gréfico de distribucién Chi Cuadrado entre el Buen servicio al cliente y Ventas

a=0.05

X% =5.991 X2 =28.309

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 9, se puede evidenciar que la prueba de hipotesis de Chi-Cuadrado
es X% = 28,309y la sig. Bilateral = 0.000, siendo este, menor al P-valor < 0.05, en ese sentido,
se infiere que existe una alta correlacion positiva significativa entre el buen servicio al cliente
y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL. Asi mismo, respecto a la Figura 1 y en base
al criterio de decision (X2 > X%), se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis

alterna (Ha).
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Tabla 9.
Tabla cruzada Buen servicio al cliente y Ventas

Ventas Total
Baja Media Alta
Media Recuento 3 2 5 10
e serie ll @ i % del total 3,0% 2,0% 5,0% 10,0%
Alta Recuento 0 15 75 90
% del total 0,0% 15,0% 75,0% 90,0%
Recuento 1 3 17 80

e %deltotal  50%  30%  17,0%  80,0%

Nota. Tomado del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Global Trainer EIRL.
Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 2.
Relacion entre el Buen servicio al cliente y Ventas

Grafico de barras
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Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

De acuerdo con la Tabla 10 y Figura 2, se puede interpretar que existe una buena correlacion
entre la dimension buen servicio al cliente y la variable ventas, dado que el 75% de las altas
ventas en la empresa Global Trainer EIRL, se debe al buen servicio al cliente. Asi mismo, el

3% de las bajas ventas corresponde a un nivel medio respecto al servicio al cliente.
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3.2. Resultado del objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre el servicio post

venta y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

Tabla 10.
Prueba de Chi cuadrado (Servicio post venta y Ventas)
Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81,618a 4 ,000
Razon de verosimilitud 52,972 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 40,460 1 ,000
N de casos vélidos 100
a. 5 casillas (55.6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es .15.
Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 3.
Gréfico de distribucion Chi Cuadrado entre el Servicio post venta y Ventas

a=0.05

o

X2 =9,487 X2, =81,618

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 11, se puede evidenciar que la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado
es X?:=81,618y lasig. Bilateral = 0.000, siendo este, menor al P-valor < 0.05, en ese sentido,
se infiere que existe una alta correlacion positiva significativa entre el servicio postventa y
las ventas de la empresa Global Trainer EIRL. Asi mismo, respecto a la Figura 3 y en base
al criterio de decision (X2 > X%), se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis

alterna (Ha).
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Tabla 11.
Tabla cruzada del Servicio postventa y Ventas

Ventas
Baja Media Alta Total
Tl Recuento 3 2 0 5
% del total 3,0% 2,0% 0,0% 5,0%
Servicio Postventa Media Recuento 0 15 30 45
% del total 0,0% 15,0% 30,0% 45,0%
Alta Recuento 0 0 50 50
% del total 0,0% 0,0% 50,0% 50,0%
Total Recuento 1 3 17 80
% del total 5,0% 3,0% 17,0% 80,0%

Nota. Tomado del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Global Trainer EIRL.
Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 4.
Relacion entre el Servicio postventa y Ventas

Grafico de barras
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Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

De acuerdo con la Tabla 9 y Figura 4, se puede interpretar que existe una buena correlacion
entre la dimension servicio postventa y la variable ventas, dado que: el 50% de las altas ventas
en laempresa Global Trainer EIRL, se debe a un nivel alto del servicio postventa. Asi mismo,

el 3% de las bajas ventas corresponde al bajo servicio postventa.
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3.3. Resultado del objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre los incentivos y las

ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

Tabla 12.
Prueba de Chi cuadrado (Incentivos y Ventas)
Valor d asinstzjgcinclgl((:sz:lzgral)
Chi-cuadrado de Pearson 66,759 4 ,000
Razon de verosimilitud 30,880 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 33,776 1 ,000
N de casos vélidos 100

a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,10.

Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 5.
Gréfico de distribucién Chi Cuadrado entre Incentivos y Ventas

0=0.05

I X2, =049 | X2, = 66,759

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 13, se puede evidenciar que la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado
es X?: = 66,759y lasig. Bilateral = 0.000, siendo este, menor al P-valor < 0.05, en ese sentido,
se infiere que existe una alta correlacion positiva significativa entre los incentivos y las ventas
de la empresa Global Trainer EIRL. Asi mismo, respecto a la Figura 5 y en base al criterio

de decision (X2 > X?), se rechaza la hipGtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).
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Tabla 13.
Tabla cruzada de los Incentivos y Ventas

Ventas

Baja  Media  Alla  °®

Baja Recuento 3 2 0 5

% del total 3,0% 2,0% 0,0% 5,0%

Incentivos Media REDlEe 0 5 10 15
% del total 0,0% 5,0% 10,0% 15,0%

Alta Recuento 0 10 70 80

% del total 0,0% 10,0% 70,0% 80,0%

Recuento 5 3 17 80

Total % del total ~ 5,0% 3,0% 17,0% 80,0%

Nota. Tomado del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Global Trainer EIRL.
Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 6.
Relacion entre los Incentivos y Ventas

Grafico de barras
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Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

De acuerdo con la Tabla 14 y Figura 6, se puede interpretar que existe una buena correlacion
entre la dimension incentivos y la variable ventas, dado que: el 70% de las altas ventas en la
empresa Global Trainer EIRL, se debe a un alto nivel de incentivos. Asi mismo, el 3% de las

bajas ventas corresponde al bajo incentivo de la empresa.
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3.4. Resultado del objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la calidad del

servicio y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

Tabla 14.
Prueba de Chi cuadrado (Calidad del servicio y Ventas)
Significacién
Valor df asintéq[ica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 31,875a 4 ,000
Razon de verosimilitud 18,399 4 ,001
Asociacion lineal por lineal 16,380 1 ,000
N de casos validos 100

a. 5 casillas (55.6%) han esperado un recuento menor gque 5. El recuento minimo
esperado es .30.
Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 7.
Gréfico de distribucion Chi Cuadrado entre Calidad del servicio y Ventas

a=0.05

o

X% =9,49 X2 =31,548

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 15, se puede evidenciar que la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado
es X% = 31,548 y la sig. Bilateral = 0.000, siendo este, menor al P-valor < 0.05. Asi mismo,
se infiere que existe una alta correlacion positiva entre la calidad del servicio y las ventas de
la empresa Global Trainer EIRL. Asi mismo, respecto a la Figura 7 y en base al criterio de

decision (X2 > X?%), se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha).
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Tabla 15.
Tabla cruzada de la Calidad del servicio y Ventas

Ventas

Bija  Media Al Total

Baia Recuento 3 2 5 10
2 o deltotal  3,0% 2,0% 50%  10,0%

. . . Recuento 0 5 10 15
Calidad del servicio  Media % del total 0,0% 5,0% 10,0% 15,0%

Alta Recuento 0 10 65 75
% del total 0,0% 10,0% 65,0% 75,0%

Total Recuento 1 3 17 80
% del total 5,0% 3,0% 17,0% 80,0%

Nota. Tomado del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Global Trainer EIRL.
Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 8.
Relacion entre la Calidad del servicio y Ventas

Grafico de barras
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Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

De acuerdo con la Tabla 16 y Figura 8, se puede interpretar que existe una buena correlacion
entre la dimension calidad del servicio y la variable ventas, dado que: el 65% de las altas
ventas en la empresa Global Trainer EIRL, se debe a la alta calidad del servicio. Asi mismo,

el 3% de las bajas ventas corresponde baja calidad del servicio de la empresa.
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3.5. Resultado del objetivo General: Determinar la relacion que existe entre la

fidelizacion de clientes y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

Tabla 16.
Prueba de Chi cuadrado (Fidelizacién de clientes y Ventas)
Significacion
Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 64,836a 4 ,000
Razoén de verosimilitud 31,039 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 20,871 1 ,000
N de casos vélidos 100
a. 6 casillas (66.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es .15.
Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 9.
Gréfico de distribucion Chi Cuadrado entre Fidelizacion de clientes y Ventas

a=0.05

o

X% =9,49 X2 = 64,836

Nota. Elaboracion propia
De acuerdo con la Tabla 17, se puede evidenciar que la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado
es X?:=64.836 y lasig. Bilateral = 0.000, siendo este, menor al P-valor < 0.05, en ese sentido,
se infiere que existe relacion significativa entre la fidelizacion de los clientes con las ventas
de la empresa Global Trainer EIRL. Asi mismo, respecto a la Figura 9 y en base al criterio

de decision (X2 > X?), se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha).
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Tabla 17.
Tabla cruzada Fidelizacion Clientes y Ventas

Ventas

Baja  Media  Aa 'o@
Baia Recuento 3 2 0 5
13 o4 del total ~ 3,0% 2,0% 0,0% 5,0%
e, . . Recuento 0 0 10 10
Fidelizacion de Clientes Media % del total 0,0% 0,0% 10.0% 10,0%
Alta Recuento 0 15 70 85
% del total 0,0% 15,0% 70,0% 85,0%
Recuento 5 3 17 80

Total % del total  5,0% 3,0% 17,0% _ 80,0%

Nota. Tomado del cuestionario aplicado a clientes de la empresa Global Trainer EIRL.
Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

Figura 10.
Relacion entre fidelizacion de clientes y ventas

Grafico de barras
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Nota. Elaborado en IBM SPSS Statistics 25

De acuerdo con la Tabla 18 y Figura 10, se puede interpretar que existe una buena correlacion
entre la variable fidelizacion del cliente y la variable ventas, dado que: el 70% de las altas
ventas en la empresa Global Trainer EIRL, se debe a la alta fidelizacion de los clientes. Asi

mismo, el 3% de las bajas ventas corresponde a la baja fidelizacion de los clientes.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusiones

En base a los resultados obtenidos en la investigacion, se indican las siguientes discusiones:
De acuerdo al objetivo general, el cual fue determinar la relacion que existe entre la
fidelizacién de clientes y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021.
Donde el resultado de la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado fue X% = 64.836 y la sig.
Bilateral = 0.000, siendo este, menor al P-valor < 0.05, en ese sentido, se indica que existe
relacién significativa entre la fidelizacion de los clientes con las ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, en base a ello se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna
(Ha). Del mismo modo, segun De La Cruz y Hinojosa (2017) en su tesis denominado
“Estrategias de marketing de servicio y la fidelizacion de clientes en los negocios de
restaurante del distrito de Huancavelica afio 2015 en el cual indica que existe una relacion
positiva entre las estrategias de marketing de servicios y la fidelizacion de los clientes, debido
a que la intensidad de la relacion hallada es de r=85% tipificada como relacion positiva fuerte
que tienen asociado una probabilidad p.=0,0<0,05 mostrando asi una relacién positiva y
significativa, la prueba de hipotesis de Chi-Cuadrado fue X? = 0.000.

Respecto al primer objetivo especifico donde se propuso determinar la relacion entre el buen
servicio al cliente y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021. Cuyos
resultados demostraron que la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado fue X?: = 28,309 y la sig.
Bilateral = 0.000, asi mismo, existe una relacion significativa en el cual se puede interpretar
que el 75% de las altas ventas en la empresa Global Trainer EIRL, se debe al buen servicio
al cliente. Del mismo modo, el 3% de las bajas ventas corresponde al bajo servicio al cliente.

Del mismo modo Pacheco (2017) cuyo trabajo de investigacion se denominé “fidelizacion
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de clientes para incrementar las ventas en la empresa Disduran S.A. en el canton Duran” que
segun los resultados de la encuesta lograron determinar que la prueba de hipotesis de Chi-
Cuadrado fue X? = 0.000, del mismo modo que, la empresa brinda un buen servicio al cliente,
ya que el 91% de los clientes indican que se siente satisfecho con el servicio que se brinda.
De acuerdo con el segundo objetivo especifico el cual fue determinar la relacion entre el
servicio post venta y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021. Donde
los resultados obtenidos indicaron que la prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado fue X% =
81,618 y la sig. Bilateral = 0.000, asi también se interpreta que el 50% de las altas ventas en
la empresa Global Trainer EIRL, se debe al buen servicio postventa. Asi mismo, el 3% de las
bajas ventas corresponde al bajo servicio postventa. Del mismo modo, Achig (2018) que en
su tesis denominada “Fidelizacion de clientes en empresas de software. caso: Sciencetech
S.A.” indican que sus ventas mejoraron debido a que emplearon estrategias de fidelizacion
los cuales son escuchar a los clientes, diferenciar el servicio, seguridad del software,
comunicacion permanente con el cliente, asi como también la capacidad de respuesta que
tenga la empresa con los clientes.

Respecto al tercer objetivo, el cual fue determinar la relacion entre los incentivos y las ventas
de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021. Donde los resultados indican que la
prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado fue X2 = 66,759 y la sig. Bilateral = 0.000, asi también,
el 70% de las altas ventas en la empresa Global Trainer EIRL se debe a los buenos incentivos
de la empresa. Asi mismo, el 3% de las bajas ventas corresponde al bajo incentivo de la
empresa. En base a ello, segin Villa (2019) en su trabajo de investigacion concluy6 que la

prueba de hipétesis de Chi-Cuadrado fue X2 = 0.000, asi mismo, la fidelizacion de clientes
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se logra mediante la aplicacion del marketing relacional, que a la vez esta relacionada con la
mejora de las ventas de la empresa en mencion.

En base a la relacion entre la calidad del servicio y las ventas de la empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021. Cuyo resultado indica que la prueba de hipotesis de Chi-Cuadrado fue
X% =31,548 y la sig. Bilateral = 0.000, asi también, el 65% de las altas ventas en la empresa
Global Trainer EIRL, se debe a la alta calidad del servicio de la empresa. Asi mismo, el 3%
de las bajas ventas corresponde baja calidad del servicio de la empresa. En ese sentido,
Merino (2020) en su trabajo de investigacion denominado “Estrategias de marketing de
servicios para la fidelizacion de clientes en la empresa Viettel Perd SAC, Chiclayo, 2020”
indica que la calidad del servicio identificado fue del 58% en el cual menciona que se debe
porque se ofertan productos con bajas caracteristicas funcionales, luego el contacto con el
cliente con un 42.2% de satisfaccion, y por Gltimo el trato al cliente con un 34% de

satisfaccion.
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Conclusiones

1. De acuerdo con el objetivo general se concluye que se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hip6tesis alterna dado que la prueba de Chi-Cuadrado X?; = 64.836
y la sig. Bilateral = 0.000, por lo tanto, si existe correlacion significativa entre la
fidelizacion de los clientes y las ventas de la empresa Global, asimismo, en base a los
resultados el 70% de las altas ventas en la empresa, se debe a la alta fidelizacion de
los clientes, el 3% de las bajas ventas corresponde baja fidelizacidn de los clientes,
los resultados determinados muestran que ambas variables dependen una de la otra,
es por ello que la empresa Global Trainer EIRL debe fortalecer la fidelizacidn de sus
clientes para que de esa manera se logre mejorar las ventas de manera continua.

2. De acuerdo con el objetivo especifico 1, se concluye que se rechaza la
hipédtesis nula y se acepta la hipotesis alterna dado que la prueba de Chi-Cuadrado
X% = 28,309 y la sig. Bilateral = 0.000, por lo tanto, existe una correlacion
significativa entre el buen servicio al cliente y las ventas de la empresa Global Trainer
EIRL, asi mismo, los resultados demuestran una dependencia entre ambas variables
como se evidencia en los resultados, el 75% de las altas ventas en la empresa Global
Trainer EIRL, se debe al buen servicio al cliente. Asi mismo, el 3% de las bajas ventas
corresponde al bajo servicio al cliente. En ese sentido, es preciso que la empresa se
enfoque en brindar un buen servicio al cliente para que de esa manera se logre mejorar
las ventas.

3. De acuerdo con el objetivo especifico 2, se concluye que se rechaza la

hipédtesis nula y se acepta la hipétesis alterna dado que la prueba de Chi-Cuadrado
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X% = 81,618 y la sig. Bilateral = 0.000, por lo tanto, existe una correlacion
significativa entre el servicio postventa y las ventas de la empresa Global Trainer
EIRL, asimismo, los resultados indican que el 50% de las altas ventas en la empresa
Global Trainer EIRL, se debe al buen servicio postventa. Asi mismo, el 3% de las
bajas ventas corresponde al bajo servicio postventa. Bajo ese contexto, la empresa
debe brindar siempre un buen servicio postventa para seguir mejorando sus ventas.
4. De acuerdo con el objetivo especifico 3, se concluye que se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna dado que la prueba de Chi-Cuadrado
X2 = 66,759 y la sig. Bilateral = 0.000, por lo tanto, existe correlacion significativa
entre los incentivos y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, en funcién de
los resultados obtenidos el 70% de las altas ventas en la empresa Global Trainer EIRL,
se debe a los buenos incentivos de la empresa. Asi mismo, el 3% de las bajas ventas
corresponde al bajo incentivo de la empresa. Bajo ese panorama, la empresa Global
Trainer EIRL debe enfocarse en brindar incentivos para que de esa manera se mejore
las ventas.

5. De acuerdo con el objetivo especifico 4, se concluye que se rechaza la
hipédtesis nula y se acepta la hipétesis alterna dado que la prueba de Chi-Cuadrado
X?. = 31,548y la sig. Bilateral = 0.000, por lo tanto, existe relacion significativa entre
la calidad del servicio y las ventas de la empresa Global Trainer EIRL. En funcion de
los resultados el 65% de las altas ventas en la empresa, se debe a la alta calidad del
servicio de la empresa. Asi mismo, el 3% de las bajas ventas corresponde baja calidad
del servicio de la empresa. Es por ello que la empresa debe considerar la calidad de

servicio como un indicador importante para que pueda mejorar las ventas.
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Recomendaciones

1.  Respecto al objetivo general se recomienda al jefe de &rea de marketing, debe
concentrar su planificacion para la elaboracion de plan de marketing relacional, ya
que esto permitird lograr que el cliente se acerque mas a la empresa y por ende
genere la lealtad de consumo, no solo al recibir el servicio sino también al
recomendarlo y seguirlo a tal punto que se siente identificado con la marca porque
tiene una relacion estrecha cliente-empresa. Deben tener una base de datos exclusiva
de los estudiantes potenciales que les servira para poder identificar fechas
especiales, datos relevantes de desarrollo profesional y que el avance que ellos estén
logrando sea reconocido o recompensado a través de diferentes incentivos, asi como
también estar al tanto de sus preferencias o expectativas y lograr que se matriculen
en diversos cursos que la academia ofrece. Deben tener en cuenta desarrollar un plan
de CRM (Customer Relationship Management) que permitira tener al cliente como
aliado a la marca y por ende generara un lazo de fidelidad al ser tratado como pieza
importante en el desarrollo. No dejar de lado el marketing digital, ya que hoy en dia
muchas de las empresas se desenvuelven a través de diversas plataformas digitales,
la creacion o adquisicion de un dominio para tener un sitio web propio, un aplicativo
propio de estudiantes de Global Trainer. Asi como utilizar indicadores KPI's para
medir los resultados de los esfuerzos comentados anteriormente y verificar si
efectivamente se estan logrando los resultados propuestos, de lo contrario, seguir
adaptando los planes de mercadeo al entorno donde se desarrollan. Deben establecer

en su plan de marketing estrategias de diferenciacion en donde se incorpore un valor
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agregado al servicio actual ofrecido, ello permitira diferenciarse de la competencia
y construir relaciones a largo plazo con sus clientes; el cual requiere de un tiempo
de ejecucion de 6 meses. Ademas, se debe fomentar la aplicacion de nuevas
estrategias como el marketing directo, estrategias publicitarias de relaciones con los
clientes, con el objeto de promocionar los servicios ofertados y poder captar un
mayor nimero de clientes por medio de la calidad del servicio.

2.  Respecto a nuestra primera conclusion especifica, se recomienda al gerente de
la empresa, brindar alrededor de dos capacitaciones anuales a sus colaboradores,
para que estén actualizados sobre el uso y manejo de maquinaria pesada y puedan
ofrecer un buen servicio a los clientes. Reforzar y mejorar los procesos y protocolos
de venta para evaluar y medir el buen servicio brindado a los clientes. Esto se
menciona ya que los clientes deben de recibir un trato personalizado con la finalidad
de crear un ambiente propicio donde el estudiante no tenga la necesidad de recurrir
ante la competencia, al ver que en su actual escuela de manejo le brindan las mejores
facilidades y un buen trato personalizado. Esto contribuird a lograr una mejor
satisfaccion, y, por ende, lograr su fidelizacion. Asi, esta estrategia tiene un tiempo
de ejecucion de tres meses pues requiere que la empresa se ponga en contacto con
especialistas del manejo y uso de maquinaria pesada, asi como especialistas en la
gestion comercial.

3. Respecto a la segunda conclusién especifica se recomienda al jefe del area
comercial, debe incorporar de forma inmediata en sus politicas de ventas el servicio
post venta, lo cual permita brindar un seguimiento adecuado a cada uno de sus

clientes, ello permitird conocer las perspectivas que se tiene sobre el servicio
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ofrecido y se puedan realizar las mejoras necesarias. Asi, el servicio post venta podra
ser un diferenciador de la competencia, los que contribuira a la captacion de mayores
clientesy, por ende, el crecimiento de las ventas. Crear un area que realice el servicio
post venta a los clientes, y tener como funcion principal contactar a los clientes que
hayan estudiado con anterioridad, sea cual sea el medio (teléfono fijo, teléefono
movil, mail, etc.), este personal trabajara desde la oficina y no tendra la necesidad
de salir de la empresa, lo que seria de ayuda para el personal de ventas porque asi
estara al tanto de las actividades que esta realice. Su funcién debera estar ligada a
las demas estrategias que se establezcan, por lo que debera indagar sobre el Gltimo
curso que realizo el cliente en la empresa y a su vez informar al cliente sobre los
planes de capacitacion, los planes de recompensa y los diferentes descuentos que se
otorguen por medio de este plan de fidelizacion. Dentro de estos planes también se
tendra que considerar la entrega de los certificados y constancias de estudio a todos
sus estudiantes sin excepcién una vez hayan culminado sus estudios, ya que en la
encuesta se midid especificamente ese punto y no fue muy alto su nivel de
satisfaccion respecto a la pregunta. Es importante también mencionar que deben
brindar asesoramiento antes, durante y después de la venta o matricula, para brindar
un trato mas personalizado a su cliente. Finalmente darle mayor enfasis a sus canales
de comunicacion empresa-estudiante para saber sus motivos de faltas, tardanzas,
percances, algunos obstaculos que se puedan resolver, para de esta manera

demostrar el interés en ellos.
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4.  De acuerdo a la tercera conclusion, se recomienda al jefe de area comercial,
aplicar las estrategias basadas en incentivos para el buen servicio (promociones,
descuentos, ofertas, merchandising, etc.). Ademas de segmentar sus caracteristicas
para personalizarlo con mayor especificidad, esto permitira incrementar sus clientes
como también obtener un mejor resultado en cada meta planteada.
Disefiar un plan de recompensas mediante los alumnos destacados por promocion,
donde se dara a conocer la mecénica de la estrategia de manera personalizada, en
donde cada vendedor haréa saber al cliente su meta a cumplir mientras esta llevando
el curso, y que, si este la cumple en su totalidad obtendra un premio y/o recompensa
por su esfuerzo. Su ejecucion implica un periodo de 3 meses, pues requiere un
estudio para conocer los deseos del cliente y que es lo que espera de la empresa.

5. Respecto a la cuarta conclusion especifica, se recomienda al jefe del area
comercial, realizar periddicamente estudios de satisfaccion como la aplicacion de
encuestas, con la finalidad de identificar factores que no satisfacen completamente
a los clientes. Pues en el estudio determina que la satisfaccion del servicio brindado
desde el punto de vista de la mejora continua, generard un eficiente proceso
productivo. Integrar dentro del proceso de venta, la encuesta de satisfaccion al
estudiante, por el servicio brindado tanto en la atencién que obtuvo como cliente al
momento de realizar su venta, asi como también elaborar una encuesta de
satisfaccion por el servicio brindado que en este caso serian las clases de operacion
y manejo de maquinaria pesada. Lo anterior mencionado, servird como un feedback
para que tanto la fuerza de ventas, como el gerente pueda estar al tanto del servicio

que brindan al mercado, y de acuerdo a estos indicadores se realicen cambio,
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N

modificaciones o mejoras para lograr la fidelizacion del cliente. Estas estrategias
tienen un tiempo de ejecucion de tres meses, para realizar la adaptacion dentro de

los procesos de ventas y en la empresa en general.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Variable Metodologia
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable
¢Cual es larelacion que existe | Determinar la relacion que | Existe relacion entre la | independiente | Enfoque: Cuantitativo y

entre la fidelizacion de los
clientes y las ventas de la
empresa  Global  Trainer
EIRL, Trujillo, 20217

existe entre la fidelizacion de
clientes y las ventas de la
empresa Global Trainer EIRL,
Trujillo, 2021.

fidelizacién de clientes y las
ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

Fidelizacion de
clientes

Problemas especificos

¢Cual es la relacién entre el
buen servicio al cliente y las
ventas de la Empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021?

¢Cudl es la relacion entre el
servicio post venta y las
ventas en la Empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 20217

¢Cual es la relacion entre los
incentivos y las ventas de la
empresa de la Empresa
Global Trainer EIRL,
Trujillo, 2021?

¢Cual es la relacion entre la
calidad del servicio y las
ventas de la empresa de la
Empresa  Global  Trainer
EIRL, Trujillo, 20217

Obijetivos especificos
Determinar la relacién entre el
buen servicio al cliente y las
ventas de la empresa Global
Trainer EIRL, Trujillo, 2021.

Determinar la relacion entre el
servicio post venta y las ventas
de la empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021.

Determinar la relacion entre los
incentivos y las ventas de la
empresa Global Trainer EIRL,
Trujillo, 2021.

Determinar la relacion entre la
calidad del servicio y las ventas
de la empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021

Hipotesis especificas
Existe relacion entre el buen
servicio al cliente y las ventas
de la empresa Global Trainer
EIRL, Trujillo, 2021.

Existe relacion entre el servicio
post venta y las ventas de la
empresa Global Trainer EIRL,
Trujillo, 2021.

Existe relacién entre los
incentivos y las ventas de la
empresa Global Trainer EIRL,
Trujillo, 2021.

Existe relacion entre la calidad
del servicio y las ventas de la
empresa Global Trainer EIRL,
Trujillo, 2021.

Variable
dependiente

Ventas

cualitativo

Nivel: Descriptivo -
correlacional

Tipo: Bésica

Disefio: No
experimental — de corte
transversal

Técnicas: Encuesta-
Observacion-Analisis
documental

Instrumentos:
Cuestionario con Escala
Likert-Guia de
observacion-Registro de
datos de clientes
potenciales- Registro de
matriculas.
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N

ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO

Instrucciones: Estimado(a) estudiante, a fin de colaborar con la elaboracion de la tesis “Fidelizacion
de clientes y su relacion con las ventas de la empresa Global Trainer EIRL, Trujillo, 2021, para el
cual solicitamos su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los resultados permitiran
conocer si existe 0 no relacion entre las dos variables. Marque con una (X) la respuesta que considere

pertinente, cuyas alternativas de respuesta son:

1= Nunca, 2 = Casi nunca, 3=A veces, 4= casi siempre y 5=siempre.

FIDELIZACION DE CLIENTES
N° | DIMENSION 1: Buen servicio al cliente 1 2 3 4 5
La academia brinda un trato amable, veraz y
' con respeto a los clientes.
La academia demuestra comodidad y
i satisfaccion durante las clases de manejo.
La academia brinda un  servicio
’ personalizado a los clientes.
N ° | DIMENSION 2: Servicio de Post venta 1 2 3 4 5
La academia realiza la entrega de
* constancias de los alumnos a sus domicilios.
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La academia proporciona asesoria adicional
5
y facilidades después de la matricula.
La academia muestra interés en comunicarse
6
con usted cuando no asiste a una clase.
N° | DIMENSION 3: Incentivos 1 2 3 4 5
La academia suele realizar ofertas al
7
momento de la matricula.
Las promociones que realiza la academia
8
son beneficiosas.
La academia ofrece algiin descuento por
9
pago al contado o por excelente promedio.
N ° | DIMENSION 4: Calidad del servicio 1 2 3 4 5
La ensefianza brindada por la academia es de
10
calidad.
Las politicas de calidad y seguridad y salud
11 |en el trabajo establecidas en la academia
favorecen a los alumnos.
La academia brinda la convalidacion de las
12 | licencias de conducir que el Ministerio de
Transportes efectla.
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VENTAS

N° | DIMENSION 1: Volumen de ventas 1 2 3 4 5

El ndmero de matriculas semanales en la
1 academia, depende de las recomendaciones

dadas por los propios alumnos.

La preferencia por llevar el curso de manejo

apariencia adecuada y buena presentacion.

i en laempresa depende del servicio brindado.
Percibe un incremento en la frecuencia de
’ alumnos matriculados en la academia.
N° | DIMENSION 2: Personal de ventas 1 2 3 4 5
El personal de ventas de la academia tiene la
4

El personal

alumno.

de ventas cuenta con la

5 | suficiente informacion para orientar al

El  personal demuestra
6 | organizacion en sus funciones frente al

servicio que brinda la academia.

N ° | DIMENSION 3: Cierre de venta
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La cuota semanal que cancela es acorde al

! servicio que brinda la academia.
La variacion de precios del servicio es
’ accesible.
Las ofertas que promociona la academia son
’ beneficiosas.
N ° | DIMENSION 4: Medios de ventas 1 2 3 4 5

Visualiza frecuentemente en las redes
10 |sociales, publicidad sobre el servicio

brindado por la academia.

Revisa los anuncios publicitarios que envia
11
la academia a su correo.

Percibe la publicidad mediante perifoneo
12
que realiza la empresa.

Gracias, por tomarse el tiempo de llenar el presente cuestionario.
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N

Ficha Técnica
Variable 1: Fidelizacion de Cliente
Nivel Puntaje Min. Puntaje Max.
Fidelizacion Alta 88 119
Fidelizacion Media 56 87
Fidelizacion Baja 24 55
Variable 2: Ventas
Nivel Puntaje Min. Puntaje Max.
Venta Alta 88 119
Venta Media 56 87
Venta Baja 24 55

Publicacién de cuestionario en la Intranet de Global Trainer E.l1.R.L. y formulario

virtual en Google Forms.

@GlobalTramer =
Instrucciones: Estimado(a) estudiante, a fin de mejorar el servicio que se le ofrece
su las preguntas. Las son
DATOS MAESTROS ¥ E’: totalmente andnimas. Marque la respuesta que considere pertinente
ELUSCAUDK 8 £ Qué estés pensando? ) A ymil1728@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta
COMPAREROS P *Obligatorio
GESTION ACADEMICA ¥ RCHIVO(S @ =
GESTION ADMINISTRATIVA M
COMPARTIR o Amigos

GESTION DE COMPRAS ¥
GESTION DE VENTAS v COMENTARIOS REACCIONES
GESTION FINANCIERA ¥ EUBLICAR o
GESTION PERIODO ¥

YOLANDA MARILU LANDA LOPEZ x
GESTOR CONTENIDO - CMS ¥

2021-06-0718:19:05

NOTIFICACIONES

Buen dia, a los que cuenten con tiempo disponible se les
PRACTICA VEHICULAR ¥ agradeceria llenar esta breve encuesta. Muchas gracias. e e e

PUNTO DE VENTA
https://forms.gle/Kgex8SCWtadGw4QK6

[&] < OR
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FIDELIZACION DE LOS CLIENTES Y SU RELACION CON
LAS VENTAS DE LA EMPRESA GLOBAL TRAINER EIRL,
TRUJILLO, 2021.

FICHA DE VALIDACION

L DATOS INFORMATIVOS

Apellides y Nombres del

Grado académico, cango o

Autores de la investigacion

especialisis o eupero institueitn donde abora

Maestro en Administracidn
\tergara Castillo de Megocios Carolina Hermera Garcia
Segundo Maried Kaizen Consufores - UPM Yiolanda Landa Lopez

Titulo de k& investigacion:

‘Fidelizacion de los clientes y su relacion con las ventas dela empresa Global Trainer

FIFIL,Tn..liIIun.. 021"

I.  ASPECTOS DE VALIDACION
DEFMOENTE | REGULAR BUESA M EXCELENTE
INDSCACSDIRES ORITERIOS BPEMA
0-hrs H-40% 41-60% 81-1Dirs
bl-Birk

Feoemiilade con knguaje W

1. OLARIDAD ——
Esprasadno en conductas

*. ERAD obsenabies X

P — .b:dm:mun ala-.-am:e::h la W
dencia y ka tecrdl ogia

4. DREANIZACION Exisie una secudncia lgica A
Comprarda k6 apacing an %

& SIMACIEMITA cantidad y claridad

G INTENCIONALIDAD | ¥Csado pard valomr ¥
ALpROIDS O |2 investigacion

7. - Basad-:w.rus.p.ecms %
bederion-cisntilicos
Enire kams, indicadones y ®

8. OOHEREMNC1A P

5. METODOLOGIA Cormesponde al propiits %
de & peropueita
PTOQECID Para SU sdiCacin

OHPDRTILAS0A,
= o i o EeeTanE D 3 Lo X
L OPIMION DE APLICACION
Sa encontrd iodo conforme.
. PROMEDID DE VALIDACION
Trujilie, 05 06,2021 18130585 i B40468547
Lugar y fecha el ] Firma del experto Telefano
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N

]
N UrWERSIDAD
PRAJADA OFL. NORTE

L DATOS INFORMATIWOSE

FICHA DE VALIDACION

Apellidos y Nembres del
!ﬁlﬂ"!u [v] EIEB

TIRADD GALARRETA
CRISTIAN

Grado académico, cargo o
instilucion domnde |abora

Aurtores de la investigacion

MG GEREMCIA EN
MARKETING ¥ GESTION
COMERCIAL

Caralina Hamara Garcia
Wolanda Landa Lopez

Titulo de la investigacion:

“Fidelizacidn de los clientes y su relacidn con a8 ventas de |a empresa Global Trainer
FIFI:L. Trujille, 2021"

I  ASPECTOS DE VALIDACION

RLFY
DEFACIENTE | REGLULAR BLENS EXOELENTE
INDSCADORES CORITERIOS P 140 41.50% BLFENA 21.100%
6l1-Bir

1. CLARIDWAD ::::mua‘un con lenguaje i

. | Eelirh ey @1 COFail Ttk ¥
nkearvabibs

3. ACTLLALEOAD LT T Y alamn:r.dt a X
ciiicia y la tecnolkogia

4, ORGANIZACION Esisl una satuendla Mg ¥
Comvgeande s aspoctos

1 SERCERCA & cantidad y daridad .
Bl Ui para valora

6. INTENCIONALIDA D aEpeiton da la M
FreESTIEACIAN
Hacachs a1 Scpeiiin

7. OONGISTENCIA NP — M

5. OOHERENCIA Ervre e, indiceiores "
ol NG S

5. METODOLOGIA Conmesgada all progdeino "
o |3 propessta
Propicio para su aplicacidn

i —— i @l momanto alcuado K

L OPIMION DE APLICACIN

. PROMEDIO DE VALIDACION

07 M0e 3021 41578584 923363907
Lugar y fecha DN Firma del experto Teléfono
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UrnvwERSIDN

N

L DATOS INFORMATIVOS

PRIVADS DEL RNORTE

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES Y SU RELACION CON
LAS VENTAS DE LA EMPRESA GLOBAL TRAINER EIRL,
TRUJILLO, 2021.

FICHA DE VALIDACION

Apellidos y Nombres del

Grado académico, cargo o

Autores de la investigacion

especialista o exparts institlucion donds labors
ROMERD GONZALES ECOMOMISTA ! DOCEMNTE / Caraling Hamara Garcia
CESAR ALEJANDRO LAPH Yolanda Landa Lapez

Titula de la investigaticn:

FIFI:L. Trujilke, 2021"

FFidelizacidn de los clientes y su relacidn con las ventas de la empresa Global Trainer

ASPECTOS DE VALIDACION

LY
DEFICIENTE | RESULAR BUEBNS EXDELEMTE
INDSCADORES ORITERIOS f— - - BUREMA -
61-Birs
1. CLARIDAD ::'rmuafn con kenguaje -
Exprratado o oredalas
. OBIETIVIDAL aibikes ]
3. ACTLVALIAD A O aedo alarmcn-_dtla N
ciancia y ka Tecnokogia
&, DRGANIZACION B uina secuencia g ca M
Corrgerande los aspecion
. SR en cantidad y dandad K
e Cu 2o para walon
B. INTENCIOMAL DA D apecion de b X
Lyt E =]
Bacmido an aapaitos
7. DOMSISTENCLA i trice-chnE s ]
B. COMERENCLA Emarg: o, indicasorss iy N
cherad ith Bl s
5. METODOLOGIA Cirrerpuemte il preyictin :
o |3 progests
Propicio para su aplicacidn
i — e 2l Momants adeuado K
L OPIMION DE APLICACION
La formul acidn de las preguntas es =n su mayoria coberenies y mantisnsn una sscuencia légica =n
funcitn de kas dimensicnss. En referencia a ks vadable “FIDELIFACIKON DE CLIENTES®, s6io hacer
una correccidn en la Pregunta 2, ya que parece redundant=. Y en la pregunta 11, detallar un poco
mids respeclo a “poliicas™ para gue no se nole muy general [ relacidn con cabidad de sericio. Y =n
cuanio a la variable “VENTAS, replantear la 1ra pregunia, ya que no concussda mucho con la
dimen=zidn “Volumen de venkas”
I¥. PROMEDIO DE VALIDACION

Trujillo, 042 de funio ge 2021

2501530

fﬁw.

LS i

SER1 TS

Lusgar y fecha Firma del experto Teléfono
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ANEXO 4: DISTRIBUCION CHI CUADRADO X2

FIDELIZACION DE LOS CLIENTES Y SU RELACION CON
LAS VENTAS DE LA EMPRESA GLOBAL TRAINER EIRL,
TRUJILLO, 2021.

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

vip| 0,001 00025 0,005 0,01 0,025 0,1 0,15 0,2 025 0,3 035 0.4 045 0,5
L1 ] 108274 | 91404 | 78794 | 66349 | 5,023 27055 | 20722 | 16424 13233 | 10742 08735 07083 05707 04549
|2 | 138150 | 119827 | 105965 | 92104 | 73778 46052 | 37942 | 32189 | 27726 | 24079 20996 18326 15970 13863
3 162660 143202 128381 | 11349 93484 62514 53170 46416 41083 36649 32831 29462 2,6430 23660
4 | 184662 | 164238 148602 | 132767 111433 | 77794 67449 | 59886 53853 | 48784 44377 40446 36871 33567
| 5 | 205147 | 183854 | 167496 | 150863 128325 110705 92363 | 81152 | 72893 | 66257 | 60644 55731 51319 47278 43515
6 | 224575 | 202491 185475 | 168119 | 144494 125916 10,6446 94461 | 85581 | 78408 | 72311 66948 62108 57652 53481
|7 | 243213 220402 | 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 120170 | 107479 | 98032 | 90371 | 83834 78061 72832 68000 63458
| 8 | 261239 | 237742 219549 | 200902 17535 155073 | 133616 | 120271 | 110301 102189 | 95245 89094 83505 78325 7341
9 | 278767 | 254625 @ 235893 | 216660 190228 = 169190 146837 | 132880 | 122421 | 113887 | 106564 100060 94136 88632 83428
10 | 295879 | 27,0119 | 251881 | 232093 | 204832 | 183070 | 159872 | 145339 | 134420 | 125489 | 11,7807 1L,0971 104732 98922  9MI8
11 | 312635 | 287201 | 267569 | 247250 | 219200 196752 | 17,2750 | 157671 | 14,6314 137007 | 128987 12,183 115298 10919 103410
L 12 | 320092 303182 | 282997 | 262170 | 233367 | 210261 | 185493 | 169893 | 158120 148454 | 140111 132661 125838 119463  1L3403
13 | 345274 | 318830 | 298193 | 276882 247356 | 223620 | 198119 | 182020 169848 159839 | 151187 143451 136356 129717 12,3398
14 | 361239 | 334262 | 313194 | 291412 | 261189 236848 | 21,0641 | 194062 | 181508 171169 | 162221 154209 14,6853 139961 = 133393
L 15 | 376978 | 349494 328015 | 305780 | 274884 | 249958 | 223071 | 206030 | 193107 | 182451 | 173217 164940 157332 150197 14,3389
16 | 392518 | 364555 | 342671 | 319999 288453 | 262962 | 235418 | 217931 | 204651 193689 | 184179 17,5646 167795 16,425 153385
|17 | 407911 | 379462 | 357184 | 334087 | 30,1910 | 275871 | 247690 | 229770 | 216146 204887 | 195110 186330 17,8244 17,0646 16,3382
(18 | 423119 394220 | 371564 | 348052 315264 | 288693 | 259894 | 241555 | 227595 | 2L6049 | 20,6014 196993 188679 180860 17,3379
19 | 438194 | 408847 | 385821 | 361908 328523 30,1435 | 27,2036 253289 | 239004 227178 | 216891 207638 199102 19,1069 183376
20 | 453142 423358 | 399969 | 375663 | 341696 | 314104 | 284120 264976 | 250375 | 238277 | 227745 218265 209514 20,1272 193374
21 | 467963 | 437749 | 414009 | 389322 | 354789 | 326706 | 296151 | 276620 | 261711 | 249348 | 238578 228876 219915 21470 203372
22 | 482676 | 452041 | 427957 | 402894 | 367807 339245 | 308133 288224 27.3015 | 26,0393 | 249390 239473 230307 221663 213370
23 | 497276 | 466231 | 441814 | 416383 | 380756 | 351725 | 320069 299792 284288 | 27,1413 | 26,0184 250055 240689 231852 223369
|24 | SL1790 | 480336 | 455584 | 429798 | 393641 | 364150 | 331962 | 31,1325 | 295533 | 282412 | 27090 260625 251064 242037 233367
| 25 | 526187 | 494351 | 469280 | #3140 | 406465 | 376525 | 343816 | 322825 | 306752 293388 | 281719 271183 26,1430 252218 24,3366
26 | 540511 | 508291 482898 | 456416 | 419231 | 388851 | 355632 | 334295 | 317946 | 304346 | 292463 281730 271789 262395 253365
27 | 554751 | 522152 | 496450 | 469628 | 431945 | 40,1133 | 367412 | 345736 | 329117 | 31,5284 | 303193 292266 282141 272569 263363
28 | 568918 | 535939 | 509936 | 482782 MAGS | 413372 | 379159 | 357150 | 34,0266 | 326205 | 313909 302791 292486 282740 27,3362
29 | 583006 @ 549662 523355 | 495878 | 457223 | 425569 | 39,0875 | 368538 | 351394 | 337109 | 324612  3L3308 302825 292908 283361
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ANEXO 5: PROYECCION VENTAS 2021

Datos histéricos de ventas 2019 y 2020:

2019 VENTAS 2020 VENTAS
ENERO S/38,353 ENERO S/59,045
FEBRERO S/41,370 FEBRERO S/48,690
MARZO S/57,054 MARZO S/46,615
ABRIL S/55,995 ABRIL S/55,995
MAYO S/41,697 MAYO S/41,697
JUNIO S/56,736 JUNIO S/56,736
JULIO S/55,620 JULIO $/30,050
AGOSTO S/46,615 AGOSTO S/15,940
SETIEMBRE S/43,418 SETIEMBRE S/15,230
OCTUBRE S/36,638 OCTUBRE S/17,680
NOVIEMBRE S/46,746 NOVIEMBRE S/26,743
DICIEMBRE S/38,704 DICIEMBRE S/25,698
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N

$/70,000
$/60,000 5/59,085
, S/57,054
/ $/55,995 5/56,736 $/55,620
$/50,000 /46,746
/43,418
/41,3
s/40,000  S/38353 38,704
—0=2019
—0—2020
$/30,000
/26,743 5/25.698
$/20,000
SAS,940 /15 730
$/10,000
s/0

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Nota: Andlisis de datos reales brindados por la empresa Global Trainer E.I.R.L., Trujillo, correspondiente a los afios 2019 y 2020
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FIDELIZACION DE LOS CLIENTES Y SU RELACION CON
LAS VENTAS DE LA EMPRESA GLOBAL TRAINER EIRL,

TRUJILLO, 2021.

Pronostico de ventas con incremento del 20% en temporada alta de matriculas y del 5% en

temporada baja, segun el autor Brito (2017), mostrando panoramas de estrategias aplicadas

y sin aplicar:

APLICADA 2021 |NVENTASI]
ENERO S/ 29,552
FEBRERO S/ 33,985
MARZO S/ 39,083
ABRIL S/ 44,945
MAYO S/ 51,687
JUNIO S/ 59,440
JULIO S/ 71,328
AGOSTO S/ 74,894
SETIEMBRE S/ 78,639
OCTUBRE S/ 82,571
NOVIEMBRE S/ 86,699
DICIEMBRE S/ 91,034

S/ 100,000

$/ 90,000

s/ 80,000

s/ 70,000

£ /60,000
E  5/50,000
Y 5/40,000
s/ 30,000

S/ 20,000

S/ 10,000

S/0

SINAPLICAR2021 |  VENTAS |
ENERO 5/ 25,826
FEBRERO S/ 25,955
MARZO S/ 26,085
ABRIL 5/ 26,215
MAYO S/ 26,346
JUNIO 5/ 26,478
Jutio S/ 24,095
AGOSTO 5/ 21,927
SETIEMBRE 5/ 19,953
OCTUBRE 5/ 18,157
NOVIEMBRE 5/ 16,523
DICIEMBRE 5/ 15,036

COMPARATIVO APLICADO Y SIN APLICAR ANO 2021

APLICADA 2021
==@==SIN APLICAR 2021

Nota: Proyeccion de ventas de la empresa Global Trainer E.ILR.L con un incremento
porcentual del 20% y 5%, segln analisis aplicativo de estrategias de fidelizacién de Brito
(2017) y proyeccidn sin aplicar estrategias de fidelizacion con crecimiento promedio en base
a historico de ventas.
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