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RESUMEN

La presente tesis se realizo con el fin de determinar la influencia de la implementacion del
Inbound Marketing para la fidelizacion de clientes actuales de la empresa Kairés S.R.L.,
Cajamarca 2020. Se llevd a cabo una investigacion tipo pre experimental; con disefio de
preprueba/posprueba con un solo grupo. Como instrumento de recoleccion de datos se utilizo
el cuestionario, el cual fue validado a traves del juicio de expertos. Por otro lado, para contrastar
la hipdtesis se empleé el sistema SPSS, mediante el método estadistico T-Student Pareada
donde los resultados refieren que la significancia para las medianas del valor agregado (Y1) es
p=0.001 < 0.05 y un valor p=0.000 < 0.05 para lealtad (Y?2), satisfaccion (Y3) y retencién del
cliente (Y4) y, la correlacién Pearson, como una segunda validacion, donde se obtuvo un valor
de p=0.000 < 0.05, con lo que se acepta la H1. Con ello se puede concluir que la
implementacion del Inbound Marketing tiene un impacto significativo en la Fidelizacion de los

clientes actuales de la empresa Kair6s S.R.L.

Palabras clave: Inbound marketing, marketing de contenidos, fidelizacién, estrategia.
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Influencia de Inbound Marketing para la fidelizacion
de los clientes actuales de la empresa de Kairds S.R.L.
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad Problematica
Actualmente, las empresas estan en constante competencia para captar la mayor
cantidad de clientes posibles, por ello deben comprender que los métodos clasicos que se

han venido usando a lo largo del tiempo ya no estan causando el impacto esperado.

Halligan y Shah (2009) aseguran que con el paso de los afios ha existido un
cambio en la forma en que los clientes reaccionan al marketing tradicional, por ejemplo,
antes enviar un correo a una larga lista de personas era una manera efectiva para realizar
negocios, actualmente las personas les prestan menos atencién a los emails, debido a que
los buzones estan llenos de basura mezclada con unos pocos mensajes de valor. De la
misma forma, gastar hoy en dia cientos de d6lares en propagandas en la TV no generarian
el alcance de una gran audiencia como lo hacia antes, debido a que las personas en busca
de contenido exclusivo y libre de comerciales pagan por plataformas de streaming como
Netflix.

La razén obvia, por la que estas tacticas ya no funcionan, es porque al interrumpir
con cientos de mensajes de marketing a una persona que esta realizando cierta actividad,
genera una reaccion negativa en respuesta. Ademas, la reciente crisis financieray el auge
tecnoldgico han agregado nuevas presiones para que las organizaciones aumenten su
nivel de creatividad de marketing y alcancen a los consumidores de una manera no
intrusiva, logrando que vivan una experiencia satisfactoria, por lo que las empresas
necesitan adaptarse al cambio o arriesgarse a la extincion.

El cambio que se plantea para evolucionar hacia una nueva metodologia es
Inbound Marketing que consiste en atraer a los clientes donde el contenido es el anzuelo,

transformando la manera de atraerlos basandose en el aporte de valor. Arroyo (2017)

Chuquilin Vasquez, A.; Vasquez Julcamoro, W. Pag. 15
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aclara que, si bien el contenido como estrategia de marketing no es nuevo, se ha

comenzado a prestar méas atencion a esta idea, ya que los anuncios en blogs, YouTube y
otras plataformas hacen mas fécil y barata la publicacion. A su vez, resume en tres los
objetivos del contenido: educar, informar y entretener, estos contenidos pueden adoptar
la forma de tutoriales, webinars, entrevistas, noticias, infografias, lip dubs, videos,
imagenes con citas célebres, etc.

En un articulo, Samsing (2015) argumenta que son bastantes las empresas que
actualmente aseguran practicar Inbound Marketing en Latinoamérica, sin embargo, son
muy pocas las plataformas y estrategias que utilizan para ello.

Centrandonos en PerU, esta tactica ha sido escasamente aplicada en el sector
empresarial, entre los casos mas exitosos estd Oncosalud que preocupandose por el
bienestar y desarrollo integral como persona de sus clientes, crearon su propio hub de
contenidos “Tu lucha, mi lucha” en el cual los propios médicos oncologicos pueden
compartir sus recomendaciones, consejos e informacién preventiva para que sus
potenciales clientes puedan mejorar su estilo de vida. Obteniendo resultados positivos,
puesto que muchas personas se sienten identificadas con los contenidos compartidos y
estiman este aporte de valor, la empresa ha logrado gestionar su estrategia digital al
determinar los cuellos de botella y optimizar sus tacticas con el objetivo de maximizar
sus oportunidades de conversion y reducir el costo por adquisicion.

A nivel local, son muchas las empresas que contintan con su tradicionalismo y
se rehdsan al cambio por falta de capacitacion respecto al Digital Inbound Marketing y
todo lo relacionado a este. Las pocas empresas que, si tienen una pagina web, redes
sociales y/o blogs no lo implementan de forma eficiente porque carecen de una estrategia

definida y pueden incurrir en equivocaciones, como: errores de tiempo de entrega,
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publicaciones pasadas con productos sin stock y contenido innecesario, causando la

N

insatisfaccion de sus clientes, esto puede afectar directamente a la fidelizacion.

En la actualidad, la empresa Kairds S.R.L. se encuentra en una etapa seed stage,
también conocida como etapa de supervivencia, en la cual existe una susceptibilidad en
cuanto a la liquidez y el gerente debe poner a prueba sus capacidades para su crecimiento.
Las principales dificultades a las que se enfrenta para obtener clientes fijos, son:

e (Cada vez son més las personas emprendedoras en el rubro de moda en el Peru,
que abren tiendas online y se promocionan a través de las redes sociales.

e Algunas personas siguen teniendo desconfianza a comprar de forma online.

e Competidores actuales tienen mayor tiempo en el mercado, por tanto, han
logrado fidelizar a sus clientes.

Por ende, se profundizard la investigacion en cuanto a la determinacion y
aplicacion de las herramientas adecuadas de Inbound Marketing que permitan a la

empresa Kairos S.R.L. fidelizar sus clientes actuales.

Antecedentes Internacionales

Canjura, Castro y Mejia (2016), en su proyecto de investigacion “Modelo de
Inbound Marketing como estrategia de marketing social para incentivar el consumo de
alimentos saludables en la zona metropolitana de San Salvador” tuvo como objetivo
generar conocimiento acerca del funcionamiento y aplicacion del “Inbound Marketing”.
La investigacion se realizé a una empresa de alimentos de San Salvador partiendo de
datos especificos (promedio de visitantes, seguidores y consumidores de sus cuentas
oficiales de redes sociales) a finales del 2015 y se basé en la herramienta Google
Analitycs para comprobar como el alcance del modelo ira incrementando gradualmente

hasta terminar el afio 2016. Se concluy6 que el Inbound Marketing logra una mayor
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difusion de informacion a través de paginas web, blogs y redes sociales, incrementando

las visitas en un 20%, numero de seguidores de 30 seguidores a 150 y finalmente el
consumo a su producto resuelve la necesidad y a la vez aumenta la satisfaccion y

fidelizacion de sus clientes con el valor agregado que ofrece la empresa.

Zurita (2015) en su investigacion “Disefio de un modelo de marketing Inbound
para el posicionamiento en el mercado nacional e internacional de una empresa textil”
Ambato-Ecuador, indicé que tiene como objetivo disefiar un modelo de marketing
Inbound para el posicionamiento en el mercado nacional e internacional de una empresa
textil. La metodologia que utiliz6 fue encuestas a las 107 empresas textiles, las mismas
que fueron investigadas respecto a las estrategias de marketing que emplean en el
posicionamiento de mercado, y su nivel de rendimiento.

Finamente, la investigacion indicé que actualmente el sector textil no maneja este
tipo de marketing, siendo una excelente estrategia de posicionamiento en el mercado y
fidelizacion de los clientes que ahora buscan informacioén de manera online, establece
procesos de atencidn, como proponer productos complementarios y realizar un servicio

post-venta.

Pinto (2015) sefialé en su tesis “Inbound marketing y su incidencia en el
posicionamiento en la marca Great Wall de Ambacar Cia. Ltda de la ciudad de Ambanto-
Ecuador”, que el Inbound Marketing es un conjunto de herramientas estratégicas que nos
permiten llegar a nuestros clientes potenciales de una manera que no sientan una
intromision agresiva, sino mas bien que sean lo menos posible perturbados; ya que la
filosofia se centra en que los clientes sean quienes encuentren a la marca o empresa, de

esta manera se ofrece la oportunidad de adquirir un bien o servicio y no se vende
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directamente. Concluy6 que la eficiente aplicacion del Inbound Marketing puede influir

en los clientes, porque al estar informados la empresa se pone en una situacion ventajosa
ante la competencia y también consigue fidelizar a sus clientes actuales. Se confirmo con
el resultado de Chi cuadrado de 32.21 > tabulado = 9.48777, que la eficiente aplicacion
de Inbound Marketing si incide en el posicionamiento de la marca Great Wall de

AMBACAR.

La tesis “Inbound Marketing for a small B2B company en Seinajoki, Finlandia”
(Kalliosaari, 2018) tuvo como finalidad crear recomendaciones para la empresa basadas
en la estrategia de Inbound Marketing y conocer a su cliente objetivo para optimizar el
contenido basandose en sus necesidades. En esta investigacion se recomend6 crear una
buena historia que sea relevante para el cliente y que no sélo este enfocado en el producto,
teniendo como una de sus prioridades implementar un “blog” donde se pueda dar
solucién a problemas (atencion al cliente) o incluso educar al prospecto para que sea
comprador en un futuro cercano. Como conclusion se precisé con mayor énfasis, la
importancia de medir cada accion para poder determinar si los objetivos se estan

cumpliendo y dependiendo de ello realizar cambios en la estrategia.

Araujo (2016) en su articulo publicado “Elementos del inbound marketing para
optimizar el valor del cliente sucrense de las empresas telefonicas” analiz6 los elementos
del Inbound marketing aplicados por las empresas telefonicas en Sucre-Bolivia. La
investigacion se aplico al segmento de gerentes de marketing de las empresas telefonicas
de la ciudad de sucre y a los usuarios de telefonia moévil dentro del rango de edad de 18
a 34 afos, donde se obtuvo como uno de los principales resultados que el valor de la

comunicacion, al cual le asignan un valor promedio de 3 en la escala Likert. Como
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conclusidn se afirmé la importancia de implementar Inbound Marketing para mantener

una comunicacion con los clientes que no solo seran atraidos sino también se convertiran

en promotores de ventas cumpliendo con el valor de sus mensajes publicados.

Antecedentes Nacionales

La tesis “Estrategia de Inbound Marketing y el posicionamiento en los clientes de
los gimnasios del casco urbano en la ciudad de Chimbote 2017 (Muiioz, 2017) tuvo
como objetivo principal determinar la relacion entre la estrategia de Inbound marketing
y el posicionamiento en los clientes. La informacion fue recaudada mediante la
aplicacion de un cuestionario a una muestra de 298 clientes con 30 items relacionados a
las variables, donde se obtuvo como resultado principal que la estrategia de Inbound
Marketing esta en un nivel regular en los clientes de los gimnasios del casco urbano. Se
concluyé que existe unarelacion entre las dos variables determinadas al obtener mediante
la aplicacion de la féormula estadistica de Spearman un coeficiente de 5.60565.
Recomiendan a las empresas brindar contenido de calidad a través de las redes sociales,
porque genera en los clientes un sentimiento de remembranza a cerca de los servicios que
percibieron, creando asi una situacion ventajosa ante la competencia y posicionamiento
en la mente de sus clientes, ya que ellos siempre reconocen el logo, los colores y el slogan

de la empresa.

Caldua (2018) en su tesis “Propuesta de aplicacion del Inbound Marketing para
el mercado aleman de una nueva agencia de viajes virtual peruana-caso latido tours, de
Lima 2018 busco elaborar un plan de Inbound Marketing para la agencia que aun no
cuenta con presencia digital y utilizar al Inbound como medio para conocer y llegar a sus

clientes.
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En esta investigacion se identifico el perfil del cliente potencial de la agencia de

viajes virtual Latido Tours, para ello se aplicaron encuestas online y con esos resultados
se pudo hacer el disefio de la estrategia, resaltando el plan de contenidos (guia, videos,
historias de viaje, resefias, entre otros) enfocados a la buyer persona, con el fin de que la
empresa pueda determinar quiénes son los clientes que le generan mas ingresos y tener

un contacto mas eficaz con ellos para asi fidelizarlos.

La tesis “Andlisis e implementacion de la fidelizacion de clientes mediante la
aplicacion de Inbound Marketing y CRM del centro de entrenamiento funcional RG
fitness de Lima-2020” (Huaynate, 2020) tuvo como un objetivo determinar la influencia
del Inbound Marketing en la fidelizacion de clientes en el centro de entrenamiento RG
Fitness. En la investigacion se utilizaron dos tipos de instrumentos, uno para el andlisis
de los clientes actuales y otro para el analisis del “no cliente”, la finalidad de la encuesta
fue conocer la opinién de personas sobre distintos puntos que son importantes para un
centro de entrenamiento como RG Fitness. Se concluyd que la implementacion de
Inbound Marketing permite tener un aumento en la satisfaccion de los clientes de un 72%

a un 92% y también establece una relacion mas cercana con ellos.

La tesis “Propuesta de estrategias de marketing digital para mejorar el
posicionamiento de la marca Romero Coffe, San Ignacio —2016” (Garcia y Garcia, 2019)
tuvo como finalidad sensibilizar y educar a cerca de estrategias como Inbound Marketing
que se basa en tres pilares fundamentales: SEO, marketing de contenidos y social media.
Se analiz6 una muestra de 67 personas entre las edades de 15 a 64 afios, obteniendo como
resultado que se debe otorgar mayor importancia a la mejora del posicionamiento local,

nacional e internacional de la marca Romero Coffe por medio de la aplicacion de
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estrategias de marketing digital obteniendo como beneficio un crecimiento empresarial

debido a que su implementacion generaria una oportunidad para incrementar ventas.
Respecto a la fidelizacion, plantearon una estrategia de Instagram con el objetivo de
reforzar la imagen de la marca en sus clientes, incluyendo hashtags e interactuando con
su comunidad mediante comentarios y encuestas, también sugirieron que en cada
publicacion debe estar presente la ubicacion geografica para un reconocimiento local y

nacional.

Antecedentes Locales

Odar (2018) en su investigacion “Relacion entre la estrategia de Marketing de
Contenidos y el nivel de Efectividad de las publicaciones en la pagina de Facebook del
colectivo Cajamarca Antitaurina en los meses entre agosto y octubre del 2017”” concluyd,
a partir del analisis de 47 publicaciones en Facebook del colectivo antitaurina, que existe
una relacién directa entre las variables, mientras méas publicaciones con contenidos

propios, de calidad y cierto tipo de publicaciones, mayor es el aumento de efectividad.

Rosas y Zegarra (2019) en su tesis “Relacion del marketing digital y la
fidelizacion de clientes de la empresa Inversiones Tazca S.R.L. en la ciudad de
Cajamarca en el afio 2017 cuyo objetivo fue obtener informacion de los clientes de la
empresa Inversiones Tazca S.R.L. durante el afio 2017, con relacién al tema de estudio.
El instrumento que se utilizé fue un cuestionario para cada variable, en la investigacion
se utiliz6 dos escalas, las cuales permitieron recoger informacion relacionada marketing
digital y fidelizacion de clientes.

Se concluyd que segun la correlacion PEARSON, un coeficiente de 0.641, lo cual

se interpreta como una correlacion positiva media entre el Marketing digital y la
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fidelizacion del cliente. Esto significa que cuando mayor es el marketing digital, mayor

es la fidelizacion del cliente en direccidn positiva media. Por otro lado, para la relacién
entre el marketing con la dimensidn capacidad de respuesta de la fidelizacion del cliente,
la correlacion PEARSON fue de 0.604. Esto significa que cuando mayor es la percepcion
de marketing digital, mayor es la fidelizacion del cliente en su dimension capacidad de

respuesta.

La tesis “Relacion entre el Marketing digital y la fidelizacion de clientes en la
clinica Maria Belén S.R.L. de Cajamarca, aiio 2018 (Gonzales y Torres, 2018) mediante
un cuestionario, instrumento de tipo cualitativo, aplicado a una muestra de 120 clientes
con los que cuenta la empresa, comprobd la existencia de una relacion positiva entre las
dos variables precisadas y ademas recalcé la importancia de las estrategias de
comercializacion usando tecnologias digitales para lograr la fidelizacion de sus clientes,
basandose en la creacion de una fuerte connotacién emocional con ellos.

Bases Teoricas

El inbound marketing se trata de crear y compartir contenido. Es una metodologia
de marketing que se enfoca en ser encontrado por prospectos. Al crear contenido
especificamente disefiado para atraer a tus clientes ideales, el inbound atrae a
profesionales calificados, prospectos a su firma y los mantiene regresando por mas (Lin
y Yazdanifard, 2014).

Segun Martinez, Martinez y Parra (2015) el Inbound marketing se enfoca en crear
contenido de calidad que atraiga a las personas a su negocio y marca. Ya estan buscando
respuestas en linea, investigando su industria, investigando a sus competidores y tratando

de decidir si realmente necesitan su servicio o producto. Por lo tanto, el objetivo es tener
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contenido que se refiera a todos estos escenarios y etapas del proceso de compra para

capturar a estos prospectos interesados donde naturalmente estan en linea.

El término inbound marketing lo acuiié Brian Halligan haciendo referencia a las

técnicas de marketing enfocadas a que los usuarios nos descubran por sus propios medios,
en lugar de comprar su atencion de formas mas tradicionales, como publicidad de pago

0 acciones comerciales directas (Martinez, Martinez y Parra, 2015).

Inbound Marketing vs Marketing Tradicional. Oprema y Vinerean (2015)
mencionan que el marketing tradicional ha perdido su competitividad debido al
desorden de la publicidad, la falta de atencion de los consumidores y los nuevos
métodos que utilizan las personas para bloguear los mensajes no solicitados. Razén
obvia por la que estas tacticas ya no funcionan es porque cualquier persona, en un dia
determinado, esta inundada de cientos de interrupciones de marketing como: Ferias
comerciales, correos electrdnicos no solicitados, llamadas en frio, telemarketing y
diversas formas de publicidad (en periédicos, radio, television, revistas, etc.).
Opremay Vinerean también sefialan que la forma mas facil de llegar a los consumidores
con un presupuesto de marketing mas bajo es mediante la implementacion de
estrategias de inbound marketing, como la optimizacion de motores de busqueda, las
redes sociales, las marcas en linea y la creacién de contenido para encontrar resultados
de blsqueda orgénicos y atraer a clientes interesados a sitios web.

El Digital Inbound Marketing representa el proceso de alcanzar y convertir a
consumidores calificados mediante la creacion y la aplicacion de tacticas organicas en
la configuracion en linea. Los elementos més destacados del marketing digital entrante
son la interactividad y el compromiso. Estos dos constructos ofrecen a los
comercializadores la oportunidad de fomentar relaciones valiosas que trascienden las

limitaciones de los medios tradicionales. La interactividad y el compromiso permiten a
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los profesionales de marketing mantener conversaciones continuas con clientes o
consumidores interesados en sus productos o servicios (Oprema y Vinerean, 2015).
Componentes del Inbound Marketing.

Marketing de Contenidos. Segun Gunelius (2010) el marketing de contenidos abarca
todas las formas de contenido que son valiosas para el consumidor, promoviendo asi
directa o indirectamente una empresa, marca, productos o servicios. El marketing de
Contenidos se produce tanto en linea como fuera de linea, pero las herramientas
gratuitas y sencillas de la red social les han brindado a las empresas de todos los
tamarios la capacidad de competir, no por participacion de mercado, sino por la voz y
la influencia. Hoy en dia, este tipo de marketing se centra en crear contenido que sea
significativo y 0til para los consumidores especialmente para agregar valor a la

conversacion en linea que se realiza en la red social.

El contenido es la piedra angular del Inbound Marketing, ya que, al usarlo como una
estrategia de marketing en linea, las organizaciones pueden atraer a clientes potenciales,
retener los existentes y transformar a los consumidores aspiracionales en defensores de
la marca al desarrollar varias formas de informacion que los prospectos consideran

valiosos (Gunelius, 2010).

Opreana y Vinerean (2015) afirma que el propésito del marketing de contenidos es
atraer y retener clientes creando constantemente contenido relevante y valioso con la

intencion de cambiar o reforzar el comportamiento del consumidor.

Search Engine Optimization (SEO). Es una herramienta de marketing que facilita a
los prospectos encontrar el contenido de una organizacion al optimizar la posicion de
los resultados en los motores de busqueda. Para encontrar respuestas a preguntas
especificas, los clientes por lo general utilizan un motor de busqueda, por lo tanto, una

empresa debe asegurarse de que aparezca y sea visible cuando los clientes la estan
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buscando, asi como también elegir palabras clave, optimizar péginas, crear contenido
de calidad y construir enlaces alrededor de las palabras clave que el comprador esta
buscando (Opremay Vinerean, 2015).

Muchas personas suelen confundir conceptos, afirmando que Inbound Marketing no es
maés que un nuevo nombre para SEO, pero no lo es. SEO es una herramienta e Inbound
es una estrategia que incluye muchos canales de marketing siendo SEO uno de ellos
(Fishkin y Hogenhaven, 2013).

Social Media Marketing. El creciente papel de las redes sociales ha sido cada vez mas
un tema de investigacion emergente. Los medios sociales desempefian un papel
importante en muchos aspectos, especialmente en la busqueda de informacién y los
comportamientos de toma de decisiones, la promocion y en el enfoque en las mejores
practicas para interactuar con los consumidores. Aprovechar las redes sociales para
comercializar productos ha demostrado ser una excelente estrategia. Este estudio revisa
y analiza las publicaciones de investigacion centradas en las redes sociales en el turismo

(Zeng y Gerritsen, 2014).

Marketing enfocado en la marca. Fishkin y Hogenhaven (2013) especifican que una
marca en linea es un producto aumentado e identificable para que los clientes o usuarios
lo perciban como valioso y distinto de otros productos competitivos. Las percepciones
subjetivas de un paquete integrado de informacion evocan una presencia de

personalidad de la marca en la mente del consumidor.
Metodologia de Inbound Marketing.

La figura 1 muestra las cuatro fases que corresponden a las etapas del proceso de

compra del buyer persona y que se mencionan a continuacion:

Atraccion de trafico. Segun Canjura, Castro y Mejia (2016) en esta etapa se convierte

a un extrafio en un visitante, esta la optimizacion de motores de blsqueda de la pagina
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web (estrategia de establecer palabras clave de busqueda, promover contenido y obtener
enlaces web en otras paginas), creacion de contenido con prop6sito con un mensaje
relevante para el usuario, fundamentos del blog (publicaciones innovadoras y auténticas
que muestra los beneficios méas que las caracterizas del producto o servicio y espacio
para comentarios donde los clientes podran interactuar) y mejorar las practicas en las

redes sociales para conectarse con el usuario al compartir y discutir informacion.

Convertir. En esta etapa se intenta comprometer al visitante con la empresa, realizando
alguna accion como suscripcion al sitio web a través de su correo electronico. Medina
(2018) afirma que es necesario obtener informacion mas concreta de ellos e impulsar
al usuario para que realice una accion. La figura 2 muestra las caracteristicas de CTA
(Call-to-action) que es un botén o imagen ubicados estratégicamente en la pagina web
o red social que conducira a la buyer persona a una pagina de destino: Landing Page,
donde pueden decidir brindar cierta informacion y recibir notificaciones con

informacidn de la marca, realizar una compra, descargar contenido, entre otras.
Figural

Metodologia del Inbound Marketing

ATRAER CONVERTIR CERRAR DELEITAR
Extrafio Seguidor Consumidor
4 3 s a 4 n
Blog Call-To-
Action
Tres pilares
- . e — Email para
Pagina web SE— Marketing complacer al
consumidor
Redes Landing Page
Sociales

. 7 \, > \ >

Nota. Tomado de Modelo de Inbound Marketing por Canjura, Castro y Mejia, 2016.
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Cerrar. Segun Canjura, Castro y Mejia (2016) cuando el visitante se haya convertido
en seguidor, es momento para realizar acciones hasta convertirlo en consumidor y la
forma correcta de hacerlo es brindandole contenido relevante en el momento indicado
de forma personalizada para que el cliente pueda sentir que es importante para la
empresa. La forma recomendable para enviar un mensaje, ademas de incluir un lenguaje
bésico, iméagenes y datos que llamen su atencion, es enfocarse mas en los beneficios del
producto, brindar informacion detallada del método de adquisicion del producto o
servicio y brindar un trato personalizado para que el cliente sienta que es importante

para la empresa.

Deleitar. Es la etapa de seguimiento a través de las redes sociales o encuestas virtuales
para lograr fidelizar al cliente y también convertirlo en un promotor de ventas que
recomiende la marca con las personas de su entorno. Teniendo como pilares la
educacion (ofrecer informacion de utilidad al consumidor), innovacion (buscar no sélo
satisfacer las necesidades del consumidor sino superarlas cambiando continuamente) y
comunicacion para establecer una relacién duradera con el cliente ofreciéndoles un trato

personalizado (Canjura, Castro y Mejia, 2016).

Halligan y Shah (2014) aseveran que no es lo que dices de tu negocio, sino lo que otros
dicen de ti. Es necesario crear una comunidad donde las personas conecten con tu
producto y/o servicio, que los haga querer volver por mas e incluso ayudar a la

captacion de nuevos clientes.
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Figura 2

Caracteristicas de CTA

Valioso
Orientado a Facil de
la accién CTA usar
Prominente

El Onboarding es un proceso muy conocido que intenta darle informacion relevante al
cliente sobre el producto que adquiri, ya sea informacion sobre el cuidado o uso que
permita aumentar su satisfaccion y que no se arrepienta de la compra realizada, asi
como también, agradecerle por la compra y darle la libertad de consultar por dudas o
realizar comentarios respecto a la experiencia que tuvo con la empresa y asi se va
desarrollando un lazo que permite al cliente confiar en la empresa (Halligan y Shah,

2014).

Medicion del Inbound Marketing. En relacion con el Digital Inbound Marketing,
Aguado y Garcia (2018) indican que hay cuatro elementos que pueden medirse para

evaluar la efectividad y eficiencia de una campafia de marketing online:

Actividad del sitio web. Este aspecto esta relacionado con el tréfico del sitio web, las

impresiones, el alcance y la popularidad del sitio.

Fuente de trafico. Este aspecto presenta qué términos de busqueda o palabras clave,

idiomas, regiones o paises, medios, marketing por correo electronico, busqueda pagada,
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redes sociales reunen la mayor cantidad de trafico para una pagina web o campafa de
marketing. De esta categoria, la métrica mas importante es el trafico especifico del canal
que puede ser trafico directo (cuantas personas visitan un sitio directamente),

referencias (externos) y enlaces de otros sitios.

Naturaleza de la actividad del sitio web. En esta categoria, las métricas que deben
considerarse son las paginas de entrada, paginas de salida, navegadores, plataformas y

clics.

Respuestas y resultados. En esta area, los especialistas en marketing digital se centran
en la generacién de leads (o la opinién de los usuarios), las paginas mas solicitadas, el
nimero de descargas, las solicitudes de mas informacion, los pedidos y ventas
incrementales, ROI, reconocimiento de marca, descargas de contenido, alcance de redes

sociales, suscriptores (blog, correo electrénico, entre otros).

Relacion del Inbound Marketing con la Fidelizacién del cliente. Con el Inbound
Marketing se puede fidelizar a los clientes de una manera sencilla y lo méas importante
sin molestarlos, es decir sin anuncios innecesarios. Este marketing permite que se vaya
mas alla al estar en contacto con los clientes de una forma més cercana con contenidos
personalizados, adecuandolos a los requisitos de los usuarios, convirtiéndose en una
herramienta en la que los aspectos pragmaticos interaccionan con aspectos
emocionales, permitiendo cuantificar la experiencia y la emocion mas alla del habito.

Y asi, finalmente lograr la fidelizacion del cliente.

Todas las métricas de audiencia en el Inbound Marketing no estan orientadas a la
captacion de usuarios finales, si no en la capacidad de educar al usuario para que sea
recibido en la oferta, es decir observar a los prescriptores y mantenerlos satisfechos; no
es solo para atraer usuarios sino convertirlos en clientes y fomentar la lealtad. Para

desarrollar estrategias de Inbound Marketing se requiere tanto un conocimiento
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profundo del pablico como una combinacion de diferentes técnicas de marketing que
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generen confianza, por lo que es necesario combinar técnicas de marketing de
contenidos utilizandolos para atraer la participaciéon y atencién de los usuarios. El
Inbound Marketing busca mantener una relacion duradera en el tiempo, siempre que

ambas partes obtengan un valor agregado al mantenerla (Aguado y Garcia, 2018).

1.2. Formulacion del Problema
¢Cual es la influencia del Inbound Marketing en la fidelizacion de los clientes actuales
de la empresa Kairés S.R.L., Cajamarca 2020?
1.3. Objetivos
1.3.1. Obijetivo General
Medir la influencia de la implementacion del Inbound Marketing para la
fidelizacién de los clientes actuales de la empresa Kairds S.R.L., Cajamarca 2020.
1.3.2. Objetivos Especificos
e Describir el estado actual de la fidelizacién de clientes de la empresa Kairos
S.R.L.
e Disefiar un Plan de Inbound Marketing para la Fidelizacion de los Clientes de
la Empresa Kair6s S.R.L.
e Implementar la herramienta de Inbound Marketing en la empresa Kairés S.R.L.
e Analizar la fidelizacion de los clientes luego de implementar el Inbound
Marketing en la empresa Kairés S.R.L.
e Determinar la significancia de la influencia en la fidelizacion de los clientes a

través del andlisis estadistico T-Student y Pearson.
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1.4. Hipotesis

Segun Espinoza (2018) la hip6tesis es una idea que se plantea teniendo informacion
previa (bibliografia sobre el tema) y que se demuestra posteriormente mediante la
investigacion y experimentacion.

Hipotesis General

La implementacion de la herramienta de Inbound Marketing a la empresa Kairds

S.R.L. genera una influencia favorable para la fidelizacion de sus clientes actuales,
2020.

Hipotesis especificas

e El estado actual de la fidelizacion de clientes de la empresa Kairds S.R.L.
presenta oportunidades de mejora como la implementacion de la herramienta
Inbound marketing para aumentar indicadores de lealtad, satisfaccion vy
retencion del cliente

e Es posible disefiar un plan de Inbound Marketing para la Fidelizacion de los
Clientes de la Empresa Kairés S.R.L.

e Es posible implementar la herramienta de Inbound Marketing en la empresa
Kairos S.R.L.

e Al analizar la fidelizacién de los clientes luego de implementar el Inbound
Marketing en la empresa Kairdés S.R.L. se evidencia una mejora en los
indicadores de lealtad, satisfaccion y retencion del cliente.

e Lasignificancia de la influencia de la implementacion de Inbound marketing
en la fidelizacion de los clientes a través del analisis estadistico T-Student y

Pearson es significativa.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion

El presente trabajo fue:

Disefio experimental del tipo pre experimental. Para Cairampoma (2015) es aquel
donde se aplican intencionalmente estimulos a unidades experimentales, se observa y
mide la reaccion de estos y se registra el resultado que debe comprobar si la variable
de estudio influye en la variable dependiente. Salas (2013) considera que este tipo de
investigacion se caracteriza porque el investigador no tiene la capacidad de modificar

caracteristicas de la muestra estatica (situaciones, personalidad, entre otros).

El disefio de preprueba/posprueba con un solo grupo. Para Baptista, Fernandez y
Hernandez (2014) en este tipo de disefio de investigacion, se recolecta datos en dos
momentos, al aplicar la técnica elegida a un grupo antes y después de haber recibido
el tratamiento, con la finalidad de analizar el efecto en las variables dependientes y su

interrelacién con la independiente.
Nivel de investigacion: Explicativo

Esta investigacion fue de nivel explicativo, ya que busca exponer ¢por qué? y en ;qué?
condiciones sucede un hecho o la existencia de una relacion entre dos 0 mas variables,
enfocandose en este caso en los efectos (investigacion experimental), todo esto

mediante la prueba de hipotesis.
Tiene el siguiente esquema:

Figura 3
Esquema de disefio preprueba/posprueba de un solo grupo

GA 0, X 0,

Nota. Tomado de Produccion y Gestion (p.81), por Acebedo, Linares y Cachay, 2013.
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Donde:

G: Muestra de los clientes de la empresa Kairds S.R.L.

O1: Resultados antes de realizar la implementacion Inbound Marketing (pre-test)

X: Implementacion del Inbound Marketing a la empresa Kairos S.R.L.

0O2: Resultados después de realizar la implementacion Inbound Marketing (post-test)

El presente trabajo de investigacion concierne a un enfoque cuantitativo; ya
que, segun Baptista, Fernandez y Hernandez (2014) este enfoque es secuencial y
probatorio. Se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura,
establece hipotesis y determinan variables. En esta investigacion se utiliza la escala de
Likert, que mide en un concepto mas amplio la reaccién y comportamiento de los
clientes de la empresa Kairos frente a las diversas dimensiones determinadas en la

operacionalizacion de las variables (Anexo A).

2.2. Poblacion y Muestra

2.2.1. Poblacién

NUmero de clientes de la empresa Kairds S.R.L. hasta noviembre del 2020
N =20

Fuente: registro de ventas de la empresa Kair6s S.R.L.
Criterio de aceptacion: clientes que hayan realizado mas de una compra.

2.2.2. Muestra
Castro (2003) cita a Hernandez donde expresa que “si la poblacion es menor a
cincuenta individuos, la poblacion es igual a la muestra”
Por lo tanto:

N=n n=20
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La muestra formada por todo el universo, es decir los veinte clientes de la

N

empresa Kairos S.R.L.
2.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Analisis de datos

Métodos:

e Meétodo Inductivo-deductivo: consiste en un procedimiento que es inherente a la
demostracion, busca refutar o confirmar afirmaciones determinadas en calidad de
hipdtesis (Esteven, Berenguer y Sanchez, 2018).

e Método analitico-sintético: se relacionan dos procesos intelectuales inversos
funcionando como una unidad: el andlisis consta en estudiar los hechos,
descomponiendo elementos para observar causas/efectos y la sintesis se refiere a
la reconstruccion de dichas partes para llegar a comprender sus aspectos en una
perspectiva de totalidad (Jiménez y Jacinto, 2017).

Tabla 1

Técnicas e Instrumentos

Técnicas Instrumentos Procedimiento

Cuestionario El cuestionario fue aplicado en dos
Encuesta  online aplicado momentos, a los clientes de la

a los clientes empresa Kairos S.R.L.

2.3.1. Técnica
Como muestra la tabla 1 la técnica utilizada fue la encuesta tomada a los
veinte clientes actuales de la empresa Kairds S.R.L., la primera medicion se realizd

a mediados de noviembre del 2020 y la segunda a finales de febrero del 2021.
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La encuesta tiene como objetivo principal obtener informacion relevante
de Inbound Marketing y Fidelizacion de los clientes de la empresa Kair6s S.R.L.
Secuela de la Encuesta.
Elaboracion: Disefio de preguntas base.
Documentacion: procesamiento de los resultados a través de Excel.
2.3.2. Instrumentos

Cuestionario. Es la herramienta que suele utilizarse para investigaciones
cuantitativas y que permite recoger informacion a través de una serie de preguntas
sobre una muestra determinada (Meneses, 2016).

Se utiliz6 la escala de Likert que el autor Matas (2018) define como un
instrumento psicométrico que da respuestas que pueden tener un valor del 1 al 5.
En el disefio del cuestionario (ver Anexo B) se considerd 3 items que contaron de
los siguientes valores:

e Muy bueno, bueno, regular, malo, muy malo.

e Seguro, muy probable, probable, poco probable, imposible.

e Muy satisfecho, satisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, algo

insatisfecho, muy insatisfecho.
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2.3.3. Proceso de Investigacion
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Tabla 2

Proceso de investigacion

Influencia de Inbound Marketing para la fidelizacién
de los clientes actuales de la empresa de Kairds S.R.L.

Fuentes de -
N - L Procedimi
o Etapas Informacié Técnica ento Instrumento Resultados
n
Realizar un
diagnostico Informacio Aplicar la Informacio
1 de la n brindada Entrevista guia de Guiade  nrelevante
situacion por la al gerente preguntas  preguntas sobre la
actual dela  empresa al gerente empresa
empresa
Indicadores
Aplicar Aplicar el previa
cuestionario  Los 20 cuestionari implementa
onlineala clientes de oala Cuestionari  cién sobre
2 Encuesta
muestra  la empresa muestra 0 IMy
seleccionad  Kairos selecciona Fidelizacid
a da nde la
empresa
Crear una
tabla en
Excel con
Tabular los los
datos e campos .
y Anélisis Po Hoja de .
representarl Resultados necesarios Informacio
3 document calculo de
0S de etapa 2 para llenar n tabulada
- al Excel
gréaficament la
e informacié
n
recolectad
a
Realizar el
plan
basado en
Crear el . . la Plan de
Libros, Investiga . .
plany . - investigaci . Inbound
: articulos, cion . Microsoft .
4 contenido . L on Marketing a
investigaci bibliograf . .. ... Word .
de Inbound . bibliografi aplicar en la
X ones ica
Marketing cay empresa
necesidade
sdela
empresa
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Aplicar .
P! . Indicadores
cuestionario .
: Aplicar el post
online ala : . .
Los 20 cuestionari implementa
muestra . . o
. clientes de oala Cuestionari  cién sobre
5 seleccionad Encuesta
. la empresa muestra 0 My
a después ! . ST
Kairds selecciona Fidelizacio
de la
. da ndela
implementa
7, empresa
ciéon
Crear una
tabla en
Excel con
Tabular los los
datos . campos )
y Anélisis Po Hoja de .
representarl Resultados necesarios Informacio
6 document calculo de
0S de etapa 5 para llenar n tabulada
e al Excel
gréaficament la
e informacio
n
recolectad
a
; Crear una
Analizar la
] . base de
influencia
datos para
del Inbound e .,
Marketing Resultados Analisis _ llenar Ig Correlacion
7 en la de etapa3 document informacio SPSS entre
e y 6 al n informacion
fidelizacion
recolectad
de los ay aplicar
clientes y ,p. )
analisis
2.4. Validez

El cuestionario se validé a través del juicio de expertos de dos docentes de la
Universidad Privada del Norte como indica la Tabla 3, que calificaron el instrumento
en una tabla de valoracion por evidencias, teniendo en consideracion que fuese: clara,
objetiva, actual, suficiente, consistente, coherente y metodologica (ver Anexo I).

Tabla 3

Expertos para validacion de instrumentos

Nombres y apellidos Profesion
Fidel Romero Zegarra
Katherine del Pilar Arana Arana

Docentes
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Fiabilidad del instrumento
Para el calculo de fiabilidad se aplicé el instrumento a 20 personas involucradas
en empresas del sector confeccion. Una vez elaborado el instrumento, se aplico el

calculo de fiabilidad mediante el software SPSS:

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos

0.944 10

La tabla 4 muestra el valor obtenido de alfa de Cronbach que cumple con el
nivel de fiabilidad, ya que segin Soler (2008) mientras el resultado se aproxime mas

a 1, mayor sera la fiabilidad del instrumento.

Anélisis de Datos

Una vez aplicado el instrumento para medir las variables Inbound Marketing y
Fidelizacion de Clientes a los clientes de la empresa Kairds S.R.L. se procedio a
organizar los datos en Hojas de Excel (ver Anexo C) y de acuerdo al rango
estadisticamente calculado se hallo un nivel y escala por cada dimension (ver Anexo

D) para saber a simple vista el estado de los resultados totales.

Luego de evaluar diversos métodos estadisticos para validar la hipétesis, se
decidi6 aplicar T-Student Pareada, que analiza a un solo grupo en distintas situaciones
para comprobar si hubo diferencias antes y después de un tratamiento o

implementacion en la variable dependiente y Pearson, como segunda validacion, para
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hallar el coeficiente de significancia (p), que si es menor a 0.05 existe un 95% de

N

probabilidad de que haya una correlacidn entre la variable independiente y dependiente

(Ventura-Ledn, 2020).

2.7. Aspectos Eticos

Se tuvo en cuenta el consentimiento previo a la participacion de los
encuestados, al especificar al comienzo del cuestionario que sus respuestas servirian
para el desarrollo de una investigacion y que su intervencion era voluntaria (ver Anexo
B). Sabiendo que se obtuvieron respuestas subjetivas, ya que los clientes las hicieron
en base a su propia experiencia que incluye ideologias, juicios personales y afectivos,
se consideran vélidas debido a que en todo momento se respetd su libertad de
expresion. Los datos que se obtuvieron a partir de la investigacién se manejaron con
confidencialidad, sus respuestas fueron utilizadas exclusivamente para el desarrollo de
esta investigacion y se respeta el deseo de mantenerse anénimas y la integridad de las

mismas, puesto que no fueron alteradas.
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3.1. Datos preliminares

En este estudio fue necesario aplicar la prueba de normalidad (Shapiro-Wilk)
a los datos (items en escala de Likert) obtenidos de cada una de las variables por medio
del cuestionario, para poder realizar los analisis estadisticos (T-Student Pareada y

Pearson) mediante el sistema SPSS.
3.2. Resultados por Objetivos
3.2.1. Objetivo Especifico 1: Describir el Estado Actual de la Fidelizacion de
Clientes de la Empresa Kairds S.R.L.
Diagnostico de la situacion actual de la empresa Kairos.

Para la implementacion Inbound Marketing fue necesario entender la
situacion actual de la empresa Kairds S.R.L, de esta manera identificar los problemas
en los que incide para plantear una posible solucion. Por ello se utiliz6 el FODA 'y el
diagrama de Ishikawa para poder realizar un andlisis eficiente y desarrollar un plan
de contenido enfocado en las acciones de Inbound marketing para la red social de

Instagram de la marca.
Analisis FODA.

Como primer paso para para saber el estado actual de la empresa y conocer su
competitividad respecto a la competencia y los constantes cambios como es la moda
femenina se optd por aplicar el analisis FODA. La informacion fue obtenida a través

de la entrevista virtual con las duefas de la marca.

A. Fortalezas

e Los productos que se ofrecen son exclusivos y no se repiten a los patrones

ya existentes en el mercado. (F1)
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e Personal motivado que cuenta con conocimientos del rubro y se mantiene
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en mejora continua. (F2)
e Costos fijos bajos. (F3)
¢ Innovacion en la forma de presentar el producto intentando todo el tiempo
fidelizar a los clientes. (F4)
e Mediante las redes sociales el cliente puede encontrar el producto de
Kairds y comprar desde cualquier parte del Peru. (F5)
B. Oportunidades
e Creciente demanda de nuevos publicos segmentados (existen mas
personas que buscan diferenciacion en los productos que adquieren). (O1)
e Existencia de asesorias online que permitiran ofrecer constantemente
contenido actualizado a los clientes. (02)
e Aumento de clientes a través de la venta online. (O3)
e Auge de las redes sociales para promocionar productos en todo el mundo.
(04)
e Mano de obray disponibilidad de material variado en la ciudad de Lima,
en Gamarra (emporio comercial mas grande de Peru). (O5)
C. Debilidades
e Recursos financieros limitados. (D1)
e Lasintegrantes del equipo principal de la empresa viven en dos diferentes
ciudades y las reuniones se hacen en periodos largos. (D2)
e Empresa nueva con falta de experiencia en el mercado nacional. (D3)
D. Amenazas
e Desaceleracion del crecimiento econdmico debido a la coyuntura actual

del pais por covid-19. (A1)
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e Competidores actuales tienen mayor tiempo en el mercado, por tanto, han
logrado fidelizar a sus clientes. (A2)

e Personas siguen teniendo desconfianza a comprar de forma online. (A3)

FODA Cruzado.

Fortalezas y Oportunidades

Promocionar mediante las redes sociales los beneficios y diferenciacion que
se ofrece. (F1) (O4)

Llevar asesorias constantemente que mantengan al personal con los
conocimientos necesarios para innovacién teniendo en cuenta el cambio
constante en el que esta el mundo de la moda y tendencias. (F2) (02)
Aprovechar la diversidad de proveedores de tela y manufactura existentes en

el pais para lograr tener el producto final esperado. (F1) (O5)

Oportunidades y Debilidades

Utilizar de forma asertiva las redes sociales para dar a conocer el producto
haciendo concursos. (D3) (04)

Averiguar sobre casos y tomar como referencia experiencias de empresas ya
consolidadas en el pais. (D3) (02)

Realizar diagramas de Gantt que especifiquen las tareas a realizar por cada

integrante y que no existan malentendidos. (D2)

Amenazas y Fortalezas

Generar confianza en los clientes potenciales al mostrarles las experiencias

de los clientes habituales. (A3) (F4)
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e Vender los productos basandose en los sentimientos del consumidor, de esa

N

forma diferenciarse de la competencia. (F4) (F1) (A2)
e Facilitar la compra de los productos para cualquier parte del Peru desde la
comodidad de su hogar, ofreciendo una opcién de compra virtual que es

segura frente a la coyuntura actual del pais. (A1) (F5)

Amenaza y Debilidades

e Aprovechar las oportunidades que ambas ciudades ofrecen, ya sea en
investigacion de mercado como en personas conocidas que pueda apoyar a la

marca. (A3) (D2) (D3)
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Figura 4

Diagrama de Ishikawa de Marketing de Kairds
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En las siguientes figuras se muestra la data obtenida del cuestionario, aplicado a los

N

clientes de Kairos, relacionada a la Fidelizacion de Clientes (variable Y):

Figura 5

Nivel de perduracion de los seguidores de red social Instagram de la empresa Kairés S.R.L.

del 2020-noviembre Pre Test

50%
45%
40%
35%
30% ;
25% 9
20%
15%
10% o
5% 0
P ﬁ

0%

Seguro Muy probable Probable Poco probable Imposible

La Figura 5 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Valor
Agregado como comportamiento a la variable Fidelizacién de Clientes, en la cual podemos
observar que del 100% de encuestados, el 0% de los clientes indican que es seguro que
continten siguiendo la red social, el 25% indican que es muy probable que continlen
siguiendo a la empresa en redes sociales, el 50% indican que es probable que continten

siguiendo a la empresa en redes sociales de la empresa Kairds S.R.L. 2020.
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Figura 6

Nivel de confianza del cliente para brindar datos a la empresa Kairds S.R.L. del 2020-

noviembre Pre Test

45%

45%
40% 35%
35%
30%
25%
20%
15% 10%
10% 5% 5%
5%
0%
Muy seguro Seguro  Ni seguro ni Algo Muy
inseguro inseguro inseguro

La figura 6 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Lealtad
como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 5% indican que se sienten muy seguro de brindar sus datos
a la empresa, el 10% indican que se sienten seguro de brindar sus datos a la empresa y el
35% de los clientes indican que se sienten algo inseguros respecto a brindar su informacién

a la empresa Kairos S.R.L. 2020.
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Figura 7

Nivel de satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido por la empresa Kairds S.R.L. del

2020-noviembre Pre Test

60% 55%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10% 2%
0%
0%
Muy Satisfecho Ni satisfecho ~ Algo Muy
satisfecho ni insatisfecho insatisfecho

insatisfecho

La figura 7 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Satisfaccion
como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 20% indican que se sienten satisfechos con el servicio
ofrecido por la empresa, el 55% indican que se sienten ni satisfechos ni insatisfechos con el
servicio ofrecido por la empresa, el 20% de los clientes indican que se sienten algo
insatisfechos respecto al servicio ofrecido respecto al servicio ofrecido por la empresa Kairds

S.R.L. 2020.
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Figura 8

Nivel de intencion de futura compra a la empresa Kairds S.R.L. del 2020-noviembre Pre

Test

60%
60%

50%
40%

30%
20% 15% 15%

10% 5% 5%

0%
Seguro Muy Probable Poco Imposible
probable probable

La figura 8 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Retencidn
del Cliente como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos
observar que del 100% de encuestados, el 5% indican que seguro volveran a realizar una
compra a la empresa, el 60% de los clientes indican que es probable respecto a volver a
realizar una compra y el 5% de los clientes indican que es imposible respecto a volver a

realizar una compra a la empresa Kairds S.R.L. 2020.
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Figura 9

NPS de la empresa Kairés S.R.L. del 2020-noviembre Pre Test

60% 55%
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La figura 9 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Retencion
del Cliente como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos
observar que del 100% de encuestados, el 0% de los clientes indican que es seguro que
recomienden a un amigo, el 55% de los clientes indican que es probable que recomienden a
un amigo, el 35% de los clientes indican que es poco probable que recomienden a un amigo

la empresa Kairos S.R.L. 2020.
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3.2.2. Objetivo Especifico 2: Disefiar un Plan de Inbound Marketing para la

N

Fidelizacion de los Clientes de la Empresa Kairés S.R.L.

En el presente capitulo se expone el plan de Inbound Marketing elaborado siguiendo

la metodologia explicada previamente en el marco tedrico.
Perfil del Cliente.

El cliente de la empresa Kairds, es una persona que ve su estilo de vestir como una
forma de expresion y que tiene interés en la cultura, arte, cuidado del medio ambiente y

respeto por los animales.

e Edad: Mayores de mayores de 18 y menores de 35 arios.

e Sexo: Mujeres

e Ubicacion: Todos los departamentos del Per(

e Poder Adquisitivo: Las personas que comprardn las prendas de Kairds estaran
dispuestas a pagar 60 soles por una prenda.

El Poder Adquisitivo es la capacidad econdémica que se tiene para obtener bienes y
servicios disponibles, dependiendo de la posesion del dinero que cuenta una persona
para satisfacer sus necesidades y sus deseos (Paramo, 2016).

e Clase Social: EIl nivel socio econdmico va ser principalmente enel A, By C.

e Habitos de consumo: Personas que estén al tanto de la industria de la moda y que
buscan una alternativa diferente para vestir, suelen comprar online para comparar
modelos y precios, es decir su consumo es racional.

3.2.2.1. Etapa Atraer.

Identificacion de la Etapa en la que se Encuentra el Cliente.

En esta etapa se busca atraer trafico hacia la pagina de Instagram de Kairos,

mediante la generacion de contenido de interés para el cliente.
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Disefio de la red social.

N

e Optimizacién de motores de busqueda en Instagram.

Utilizar la palabra Peru en el usuario para que se diferencie de otras cuentas
que tal vez lleven el mismo nombre: @kairos.pe__

La biografia del perfil debe tener la etiqueta que Instagram ofrece: Ropa
(marca) y en la descripcion “disefio independiente” recalcando que la empresa no se
dedica a la compra y venta de ropa, sino que es disefiada y producida por la misma
empresa. En la parte inferior hay dos botones, uno que lleva directamente a los DM’s
y otro con el nimero de teléfono.

e Disefio de la red social.
Como muestran las figuras 10 y 11 tanto el logo como la paleta de colores estan
hechas especificamente para la empresa, siguiendo la temaética establecida como
parte de su imagen.

Figura 10

Logo de la empresa
R

Figura 11

Paleta de colores de la empresa

E9DDDB
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Historias destacadas.

Esta opcion de Instagram ayuda a que los prospectos y clientes tengan la
informacion relevante a su disposicidn cada vez que visitan el perfil, las principales
historias que Kairds debe tener, son: Envio (dias de envio e informacion de precios
y alcance nacional del envio); Info (horario de atencién y politicas); Shop (pasos de
compra y numeros de cuenta) y Goddess (fotografias y mensajes de los clientes con
las prendas de la empresa)

Disefio visual.

La temaética para la campafia de esta temporada de Kairds es la mitologia
griega, la cual consiste en asignarle a cada prenda el nombre de un Dios griego y a
partir de alli definir las canciones, imagenes y descripcion de cada una, tanto en el
feed como en las historias.

Formato de imagenes.

Las iméagenes al aire libre y la edicion de fotografias con un filtro natural para
no alterar los colores de las prendas. Debido a que las fotografias variaran en
escenarios, se decide tomar como inspiracién una campafa pasada de Gucci donde
ponian marcos blancos a cada fotografia y asi mantener un espacio entre ellas para
que no se vea aglomerado como muestra la figura 12.

Figura 12

Ejemplo de feed

& gucci® o
i
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e Blog.

Las secciones del blog publicadas mediante las historias, son: Reel de la
semana, ,Como combinar?, Signo segin prenda, Remembranza de iconos de moda,
Acciones sociales, V.S. y Noticias

e Anuncios.

Los anuncios en la pagina de Instagram se realizan haciendo las
especificaciones segun el target. Eligiendo la opcién de mercado objetivo
personalizado incluyendo edad, tags que sigue el cliente y ciudades: Lima, Trujillo y
Cajamarca.

e Sorteo.

En la descripcion se especifica la fecha valida del sorteo y pasos a seguir:
darle like a la foto y seguir a la pagina de Kairos; etiquetar a tres amigas que podrian

ser posibles clientas (mientras mas comentarios mas opciones de ganar, no cuenta si
etiquetan a las mismas personas o0 a famosos) y compartir en las historias la foto del
perfil de la empresa que mas les guste.

Optimizacién de motores de busqueda en Instagram.

e Palabras clave: los hashtags mas populares en cuanto a moda.
#moda, #fashion, #style, #outfit, #shopping, #emprendimiento, #peru,
#marcapersonal
Los hashtags maximos por cada publicacién son ocho, debido a que el
logaritmo de Instagram quita el alcance a publicaciones que abusan de los hagtags,
se ponen en los comentarios y no en la descripcion con la intencién de no quitarle la
atencion a la informacion que va en la descripcion de la foto: el nombre de la prenda

y su significado.
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e Texto alternativo.

Esta opcion de configuracion avanzada, aunque no esté disefiada
especificamente para usarse para SEO, sino como una herramienta para las personas
con discapacidad visual, permite escribir subtitulos de descripcién de cada foto, lo
que ayuda a que se catalogue mejor en el algoritmo de Instagram y se pueda encontrar
mas facil el producto mediante la busqueda de voz.

e Ubicacion.

Afadir la ubicacion: Perl a cada publicacion del feed aporta mayor

visibilidad y aumenta el trafico a la cuenta de Kairos.

3.2.2.2. Etapa Convertir.
Identificacion de la Etapa en la que se Encuentra el Cliente.

En esta etapa se busca obtener leads y que los clientes que son visitantes y lectores

de contenido vuelvan a realizar una compra.
Obtencidn de los Leads.

e Saludo personalizado.
Hola "nombre" £ es un gusto poder atenderte. Te enviaremos la informacion

de (precios, tallas, colores, entre otras dudas que el cliente consulte) si tienes otra
consulta no dudes en contactarnos.
e Formularios
Un disefo especifico llamado “Agenda de Kair6s” con el fin de obtener el
namero de teléfono de los posibles clientes potenciales, ofreciéndoles a cambio
descuentos sorpresa durante una fecha limite. Orden de la informacién:

Titulo: Agenda de Kairds:
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Descripcion: Durante una semana estaremos dando diversos cupones de descuento

para nuestros contactos, si estas interesada en recibirlos déjanos tu nimero telefonico.
Box de preguntas de Instagram.

CTA.

Cuando hay un nuevo producto es necesario que se publique tanto en las
historias como en el feed, junto con una descripcion que ayude al buyer a realizar
una accion especifica. Por ejemplo, hacer uso de la funcién “stickes” que ofrece
Instagram (new post, new shop, tap here, go like) para que visten el perfil y den like
a la publicacion.

Es importante recalcarle al usuario por qué necesita el producto y cuales son
los beneficios de adquirirlo, brindar informacién adicional acompariado de frases
como: si te gusta guarda este post, si te gusta compartelo, reenvia a una amiga que lo
necesite, ¢te gustaria mas contenido como este? te leo en los comentarios.

Para generar mas clicks en la pagina web se puede acompafiar a las fotos con
este tipo de mensajes: El link al catalogo lo puedes encontrar en la bio, si quieres
saber mas haz click en el link de la bio, mandame un Dm y te enviamos el enlace,
entre otros.

Creacion de sentido de urgencia al dar una oferta con un limite de tiempo o
para una cantidad determinada de personas, por ejemplo, ofreciendo por el
lanzamiento que las cinco primeras compras obtendran envio gratis a cualquier parte

del Perd, de esa forma se incita la compra porque no quieren perder el descuento.

Brindar informacidn de la marca.
Con el objetivo de humanizar la marca y hacer que los usuarios se sientan

mas cercanos a ella, se pueden incluir secciones como:
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Quienes somos: “Somos una empresa que, al ver la moda como una forma de
expresion, buscamos ofrecer disefios variados y exclusivos de ropa, promoviendo al
mismo tiempo a traves de nuestras redes sociales nuestro concepto autovaloracion,
cultura, arte y responsabilidad social”.

Significado del nombre: “KAIROS es la oportunidad, el momento oportuno
que se ofrece al ser humano y que hay que saber aprovechar. No mide el tiempo, sino
su participacion en el”.

¢Quiénes inspiraron esta marca?: Personas de mente abierta, arriesgadas, que
se sientan libres de usar lo que les plazca. Que sepan de moda pero que no siempre
la sigan y que vean su forma de vestir como una forma de expresion”.

3.2.2.3. Etapa Cerrar
Identificacion de la Etapa en la que se Encuentra el Cliente.

En esta etapa el cliente decide adquirir uno o mas productos de Kairés S.R.L.
por lo que la empresa debe facilitar el proceso de compra brindando la informacion

necesaria y manteniendo un servicio personalizado.

Atencion al Cliente.

Forma de pago y datos.

Mediante las historias destacadas se puede mantener esta informacion
accesible en todo momento para los usuarios, dando diferentes opciones que se
realice el pago, ya sea mediante transferencia (Yape y Plin) o depdsito (Scotiabank
y BCP).

Trato personalizado.
Una vez que el buyer decide comprar el producto de Kairos se le denomina

permanentemente con un nombre especifico utilizado solo con los clientes de la

empresa. “Yassou! fZKairés Goddess 2 estamos alistando tu pedido”. Ademas,
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adicionado un video en donde se muestra como se empaca su producto siguiendo las
medidas del cuidado por Covid-19.
Seguimiento de pedido.

Gracias al servicio de la agencia de envios se puede tener acceso a un numero
de tracking, para obtener informacion en tiempo real de la ubicacion del paquete.
Ademaés de brindarle dicha informacion al cliente para que pueda rastrear su pedido,

la empresa también debe estar al tanto hasta que el producto llegue a su destino final.

3.2.2.4. Etapa Deleitar.
Identificacion de la Etapa en la que se Encuentra el Cliente.

En esta etapa se debe asegurar que la interaccion con el cliente se lleve de forma

Optima, y que el plan de contenido este en renovacion continua debido a la retroalimentacion.

Asi como, convertir a los clientes en los promotores de la marca.

Adopcion u Onboarding.

Mostar la versatilidad del producto creando contenido que les muestre
diferentes ideas de como combinar la prenda que han adquirido, ya sea con distintos
colores, accesorios u ocasiones.

Proporcionar consejos del cuidado de su ropa al momento de lavarla para que
no cause ningun dafio y la prenda se conserve en buen estado por mas tiempo.
Mostrando de esa forma que la empresa no sélo se preocupa por vender sino por
ofrecer un buen servicio a sus clientes.

Resolver las dudas de clientes y atender reclamos, en caso de que surjan, de
forma rapida y cordial, garantizando un buen servicio postventa.

Retencién.
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Repostear todas las fotos en las que las clientas han etiquetado a la pagina
utilizando una prenda de Kairds y ponerlas en historias destacadas con el icono ” 3,

para dar ejemplos de los diferentes usos que las clientas de la empresa le dan al
producto. De esa forma incentivar a que mas clientas compartan este tipo de
contenido y se vuelvan promotoras de la marca.

Kairés debe asegurarse de que el producto haya llegado en buenas
condiciones a su destino preguntandole al cliente, ya que el servicio es tercerizado y
por tanto es necesario realizar un seguimiento para determinar si se continta con
dicha agencia o se buscan nuevas opciones.

Expansion.

Ofrecer productos con un descuento especial a las personas que hayan
realizado alguna compra anteriormente. Brindar opciones de productos
complementarios con los que puedan usar la prenda que hayan adquirido, esta
estrategia debe darse de forma personalizada segun cada producto y dependiendo del
cliente.

Evangelizacion.

Aplicacion de cuestionarios para saber porcentaje de recomendacion de los
clientes de la empresa Kairds y a partir de ello mejorar o cambiar la estrategia
enfocada en aumentar la recomendacion.

Con motivo de hacer sentir especial al cliente de Kair6s, gracias a la
informacion brindada durante su compra, la empresa puede enviarle un mensaje de
felicitaciones y un pequefio presente (pafioletas hechas a mano) por ser parte de la
familia de la empresa.

Retroalimentacion.
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El equipo de marketing se debe reunir dos veces por semana para analizar los

resultados de la estrategia y evaluar la acogida que ha tenido. Es una parte
fundamental, ya que se toman decisiones con el objetivo de mejorar continuamente.
3.2.3. Objetivo Especifico 3: Implementar la Herramienta de Inbound Marketing en

la Empresa Kairos S.R.L.

A continuacion, se expone el contenido publicado en la red social Instagram
de la empresa, siguiendo la propuesta del plan de Inbound Marketing desarrollado en

el objetivo anterior.
Etapa Atraer.

Respecto al feed de la red social Instagram de Kairds, se implement6 la
propuesta de publicar tres fotografias por dia en la semana del lanzamiento (ver Anexo
H), la figura 13 muestra la tematica fotografica al aire libre para combinar el estilo de
las prendas de la primera coleccién y se edito la fotografia de al medio para que se vea
homogéneo al momento que alguien visite el perfil. La figura 14 muestra las partes

sefialadas que se incluyeron en el perfil para optimizar el SEO en Instagram.
Figura 13

Feed de Instagram Kairds

’ ‘ ‘

\
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Caracteristicas del perfil

¢« Ikairos.pe___ | [a)

33 437 24
Publicacio.. Seguidores Seguidos

Kairgs Clothes

<& Disefo independiente®
Hecho en Peru i g

Ver traduccion

msha ke/kairos.pe
mariana_alemejia, yadi_vasp y 53 personas mds
siguen esta cuenta

Siguien... v Mensaje Contacto v

e on oy en

Para cada publicacion se afiadié un texto descriptivo con la descripcion muy
especifica de cada prenda y asi ayudar a que personas con problemas de vision

pudiesen encontrar a Kair6s y también porque sirve como un buscador en Google.
Figura 15

Texto alternativo de publicacién

X Texto alternativo 4

‘ ]' Top manga larga blanco Perd comprar

[
"\'I online

La figura 16 muestra la captura de pantalla del sorteo realizado, donde se
especificd cada uno de los pasos a cumplir para poder participar y una vez acabado el
plazo de tiempo se desactivaron los comentarios para que nadie mas participe desde

ese momento en adelante.
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Descripcion del concurso

oY . A
05 3 Lo guste o anigaitan27 y 63 personas mis
kalros pe_ «SSORTEQ SORTED SORTEOQ

Can este 500100 queremos agradecer de coraxdn la
aceptacadn que  han dado a Kards Para partcipar

5000 benes que

» Darle ke a esta 1010 y SeQuimos (Ekaros pe

« Eliquetar a tres amigas que podrian ser Kards Goddess
A Mds comentaros mds opciones de ganar No cuenta s
etiguetas a las mamas personas o a famosos

* Comparts en tus histonas |a 1010 de nuestro perfil que

s te guste etiguetindonos

"E| sorteo serd valido det 10 al 26 de Febrero hasta o
mediodia

Podein participar de cualquer pare del Peru (las
Qanadoras costean enmvio)

FSOME0 Fperu Amoda

La descripcion de cada fotografia incluye el nombre de la prenda, de un
personaje de la mitologia griega, asi como un adjetivo caracteristico con el que el
usuario puede sentirse identificado y asi asociar ese sentimiento con lo que la marca

esta ofreciendo (ver Anexo H).

Blog en historias. La figura 17 muestra los diferentes modulos que se
desarrollaron en las historias con contenido de interés para el publico objetivo
de la empresa, incluye memes referidos a la moda de Kair6s, outfits de series
famosas, compartir contenido de otras paginas relacionadas a la tematica y
crear dindmicas dénde cada blusa representa algo (bailes, signo zodiacal,

entre otros).
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Figura 17

Capturas de blog en historias de Instagram

Tor 3 OUTFITS

Inspo momento musieal segdn tu prenda
Kairds

Beetlejuice (1988)

Etapa Convertir.

Saludo personalizado. La figura 18 muestra la captura de pantalla de una
conversacién donde la empresa acttia siguiendo lo establecido anteriormente en el plan

de marketing.

Figura 18

Capturas de pantalla de conversacion con usuario

T A .
Buenas tardes

A\ ‘ kairos.pe__ . BODY ICARO
(K) kairos.pe__

‘ Precio de ese modelo ?

Hola Samanta += es un gusto

poder atenderte. El precio del
body es S/. 34.90

et

Si tienes otra consulta no dudes
en contactamos ¢

‘ Gracias!

De nada, en nuestro perfil
puedes encontrar el link a

nuestro catalogo con mas
informacion de cada prenda®

. kalros.pe__  BODY ICARO
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Formularios. El plan “Agenda Kair6s” se desarroll6 mediante las historias de

N

Instagram, como se muestra en la figura 19 haciendo uso del aplicativo “sticker
pregunta” de la red social y se especificaron los descuentos, envios gratis y regalos
que la empresa Kairos ofrece a los usuarios que dejen su nimero telefonico en el
cuadro de pregunta.

Figura 19

Historia de descuentos

AGENDA KAIROS

K

Deja aqui tu nimero de
celular

Para agregarte y durante toda esta
semana te enviaremos por wsp estos
cupones

| |5 oe vEsuentor b2
onaosms o) i 1
= | 1 DAY ONLY

CTA. La figura 20 muestra que se agregd un sticker “New Post” en la historia
donde esté la nueva imagen publicada en el feed de la empresa para captar su atencién,
visiten el perfil y hagan una accion (like, comentario, click en el link).

Figura 20

Capturas de pantalla de “New Post”

° 25 de enero

NEW POST

Karos.pe_ A& PROMETED
Compassio
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La figura 21 muestra la descripcion de la publicacion de la prenda Perséfone,
donde se brinda informacidn acerca de la tendencia que sigue la prenda (citando a un

disefiador internacional).
Figura 21

Descripcion de la publicacion

Qv N

@3 D Legusto s anigaitan27 y 34 personas mas
kairos.pe__El top Perséfone

Sigue una de la tendencias de la pasarels de LaQuon
Smith, con la terminacién en "V’

W& Envianos un DM para realizar tu compra
& Los envios a Cojamarca son gratis

La figura 22 muestra una historia que se realizé con el fin especifico de generar
mayor nimero de clicks en la pagina web de Kairds, al presionar el link en la biografia

el usuario puede dirigirse al: Catalogo virtual, WhatsApp o TikTok.
Figura 22

Historia de enlaces directos

2
Q\/‘

Siguenos por nuestras redes

sociales y canales de atencién
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Brindar informacion de la marca. En la figura 23 se muestra la informacion que
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Kairos brinda a los usuarios y clientes en historias destacadas, para que ellos conozcan:

¢Quiénes son?, significado del nombre, la inspiracién para la creacion, etc.

Figura 23

Historias destacadas
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Etapa Cerrar.

La figura 24 muestra la historia destacada que esta en el perfil de Instagram de
Kairos, especifica las dos formas de realizar la compra. Para los envios a diferentes
provincias, la empresa se asegura de facilitar el acceso a informacion de la agencia

encargada de realizar el envio hasta que llegue el producto al cliente.
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Figura 24

N

Informacion de pago

Transferencia

Ademas, la empresa se asegura de brindar la informacion necesaria del envio
del producto (nimero de tracking y tiempo estimado de llegada del paquete segin la
empresa tercerizada) como lo muestra la figura 25.

Figura 25

Seguimiento de pedido

Vale no 1e preocupes
0 Muchas gracias §

Nosotras también estaremos al
pendients

Se mastrea con |2 gula elec. y el
codgo

Muchas gracias a ti
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Etapa Deleitar.

N

Para las clientas de Kairos se cred contenido especifico dependiendo de la blusa
que adquirieron y se envio mediante DM. Asi como también, la figura 26 muestra un

post de cuidados de lavado que deberian tener en cuenta con sus prendas.

Figura 26

Tips personalizados a clientas

Kairos

I''PS DE PARA TU ROPA
o

Ropa delicada, por separado:

Se estableci6 el dia sabado para repostear las fotos que las clientes publicaban
en sus perfiles. La figura 27 muestra el disefio que se realizo a esta seccion de historias
llamadas “Spotted Kairds”, agrupandolas en la historia destacada con el nombre de

“Goddess”.
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Figura 27

Historias con Post de Clientas

| v
LA 23
e

SPOTTED KAIROS

La figura 28 muestra una captura a la conversacion con una clienta de la
empresa, donde se le mantiene al tanto del envio de su pedido proporcionandole el
numero de tracking y reafirmando que la empresa la acompafia en este proceso,
aunque sea un servicio tercerizado.

Figura 28

Conversacion con clienta de confirmacion de recepcion de pedido

(— k milena_z9 D @

Yaaaa esta! Lo acabamos de
enviar ¥

Te mando el nimero de tracking:
32969245- 21

Muchas gracias por espero el
pedido y les confirmo cuando me

g llega ¢

Sisisi por favor foeey igual
nosotras también lo estaremos
siguiendo pero me dijeron que
aprox 3 dias
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3.2.4. Objetivo Especifico 4: Analizar la Fidelizacion de los Clientes luego de

N

Implementar el Inbound Marketing en la Empresa Kairés S.R.L.

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la técnica de la encuesta
a los clientes de la empresa Kairds S.R.L., con respecto a la variable Fidelizacion de

clientes después de la implementacion, fueron las siguientes:
Figura 29

Nivel de perduracién de los seguidores de red social Instagram de la empresa Kairos S.R.L.

del 2021-febrero Post Test

50%
45%
40%
35%

30% 9
25% 9
20%
15%
10% 0
0%
Seguro Muy probable Probable Poco probable Imposible

La figura 29 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Valor
Agregado como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos
observar que del 100% de encuestados, el 25% indican que es seguro que continuaran
siguiendo a la empresa en redes sociales, el 50% indican que es muy probable que

continuaran siguiendo en redes sociales a la empresa Kairos S.R.L. 2021.
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Figura 30

Nivel de confianza del cliente para brindar datos a la empresa Kairds S.R.L. del 2021-

febrero Post Test

50%

50%
45%
40%
35% 30%
30%
25% 20%
20%
15%
10%
5% 0% 0%
0% A
Muy seguro  Seguro Ni seguro Algo Muy
ni inseguro  inseguro inseguro

La figura 30 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Lealtad
como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 50% indican que se sienten seguro de brindar sus datos a la
empresa y el 0% indican que se sienten muy inseguros de brindar sus datos a la empresa

Kairés S.R.L. 2021.

Chuquilin Vasquez, A.; Vasquez Julcamoro, W. Pag. 71



Influencia de Inbound Marketing para la fidelizacion
de los clientes actuales de la empresa de Kairds S.R.L.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Figura 31

Nivel de satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido por la empresa Kairds S.R.L. del

2021- febrero Post Test

70%
70%

60%
50%
40%
30%
20%

0%

Muy Satisfecho Ni satisfecho ni Algo Muy
satisfecho insatisfecho insatisfecho insatisfecho

La figura 31 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Satisfaccion como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual
podemos observar que del 100% de encuestados, el 70% indican que se sienten satisfechos
con el servicio ofrecido por la empresa y el 0% clientes indican que se sienten muy

insatisfecho respecto al servicio ofrecido por la empresa Kairds S.R.L. 2021.
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Figura 32

Nivel de intencién de futura compra a la empresa Kairds S.R.L. del 2021- febrero Post Test

50%

50%

45%

40% 35%

35%

30%

25%

20% 15%

15%

10%
5% 0% 0%
0% A A

Seguro Muy Probable Poco Imposible
probable probable

La figura 32 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimensién Retencién
del Cliente como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos
observar que del 100% de encuestados, el 50% indican que seguro volveran a realizar una
compra a la empresa y el 35% indican que es muy probable que volveran a realizar una

compra a la empresa Kairos S.R.L. 2021.
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Figura 33

NPS de la empresa Kairos S.R.L. del 2021- febrero Post Test
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La figura 33 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension Retencion
del Cliente como comportamiento a la variable Fidelizacion de Clientes, en la cual podemos
observar que del 100% de encuestados, el 35% indican que seguro recomendaran la empresa
a un amigo, el 47% indican que es muy probable que recomienden la empresa Kairos S.R.L.

2021 a un amigo.
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Comparacion de resultados de la variable Inbound Marketing entre el Pre y

N

Post Test.

Tabla b

Comparacion de resultados de la variable Inbound Marketing

INDICADORES PRE TEST POST TEST VARI(';;CION
Nivel de percepcion del valor

agregado en contenido 55.00% 79.00% 24.00%
compartido

Nivel de satisfaccion de la 58.00% 82.00% 24.00%
comunicacion con la empresa

Nivel de satisfaccion con la 38.00% 81.00% 43.00%

experiencia de compra

Nivel_de s_atisfaccién con Ig 52 00% 80.00% 28.00%
experiencia de compra online

Nivel de satisfaccion respecto al 30.00% 85 00% 55 00%
servicio postventa

Figura 34

Variacion porcentual de la variable Inbound Marketing

NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO AL

SERVICIO POSTVENTA 55.00%

NIVEL DE SATISFACCION CON LA

0
EXPERIENCIA DE COMPRA ONLINE 28.00%

NIVEL DE SATISFACCION CON LA

0,
EXPERIENCIA DE COMPRA 43.00%

NIVEL DE SATISFACCION DE LA

COMUNICACION CON LA EMPRESA 24.00%

NIVEL DE PERCEPCION DEL VALOR
AGREGADO EN CONTENIDO COMPARTIDO

24.00%

La figura 34 muestra la variacion porcentual de los diferentes indicadores

planteados en la Operacionalizacion de la variable Inbound Marketing, en donde
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todos los resultados tienen una significancia importante y positiva en beneficio para

N

la empresa de Kairos S.R.L.

Comparacion de Resultados de la Variable Fidelizacion de Clientes entre
el Prey Post Test.
Tabla 6

Comparacion de resultados de la variable Fidelizacion de Clientes

VARIACION
INDICADORES PRE TEST POST TEST %
Nive_l de perduracion _de los 59.00% 79.00% 20.00%
seguidores de red social Instagram
Nivel de confianza del cliente 55 00% 78.00% 23.00%
para brindar datos
Nivel de s_aysfacmqn del cliente 58.00% 82.00% 24.00%
con el servicio ofrecido
Nivel de intencién de futura 60.00% 87.00% 97 00%
compra
NPS 52.00% 86.00% 34.00%
Figura 35

Variacion porcentual de la variable Fidelizacion de Clientes

NPS 34.00%

NIVEL DE INTENCION DE FUTURA
0,
COMPRA 21.00%

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CON EL SERVICIO OFRECIDO 24.00%

NIVEL DE CONFIANZA DEL CLIENTE
23.00%
PARA BRINDAR DATOS

NIVEL DE PERDURACION DE LOS
SEGUIDORES DE RED SOCIAL 20.00%
INSTAGRAM

La figura 35 muestra la variacion porcentual de los diferentes indicadores

planteados en la Operacionalizacion de la variable Fidelizacién de los clientes, en
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donde todos los resultados tienen una significancia importante y positiva en beneficio

N

para la empresa Kairds S.R.L., sobresaliendo el indicador de NPS en un 34 %.

El tratamiento de los resultados se dio a través de hojas de Excel, se
analizaron los resultados a partir de la asignacion de un nivel (rango de datos) y

dimension (Bajo, Medio, Alto) (ver Anexo D).

A partir de ello se calcularon los porcentajes por cada dimension y se obtuvo

lo siguiente:
Figura 36
Dimension 1

80% 75%
70%

60%

50%

50%
40%
30% 25%
20%

10%

0%
Bajo Medio Alto

B Pre M Post

La figura 36 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimensién
valor agregado como comportamiento a la variable Fidelizacion de clientes antes y
después de la implementacién de la metodologia Inbound Marketing, en la cual
podemos observar que del 100% de los datos, el porcentaje de datos que pertenecen
a un Nivel Bajo antes de la implementacion es 25% mientras que el porcentaje de

datos después de la implementacion es un 5% y el Nivel Alto antes de la
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implementacién es 25% mientras que el porcentaje de datos después de la
implementacion es un 75% respecto a la encuesta realizada a los clientes de la

empresa Kairos S.R.L. de Cajamarca 2020.

Figura 37
Dimension 2

80%

70%

70%

60%

50% 45%
40%

40%
30%
20%

10%
0%

0%
Bajo Medio Alto

H Pre ®mPost

La figura 37 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Lealtad como comportamiento a la variable Fidelizacion de clientes antes y después
de la implementacion de la metodologia Inbound Marketing, en la cual podemos
observar que del 100% de los datos, el porcentaje de datos que pertenecen a un Nivel
Bajo antes de la implementacion es 40% mientras que el porcentaje de datos después
de la implementacién es un 0% y Nivel Alto antes de la implementacion es 15%
mientras que el porcentaje de datos después de la implementacion es un 70% respecto

a la encuesta realizada a los clientes de la empresa Kairds S.R.L. de Cajamarca 2020.
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Figura 38

N

Dimension 3

100%
90%
80%
70%
60% 55%

90%

50%
40%
30% 25%
20%
10%
0%

0%
Bajo Medio Alto

H Pre ®mPost

La figura 38 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Satisfaccion como comportamiento a la variable Fidelizacion de clientes antes y
después de la implementacion de la metodologia Inbound Marketing, en la cual
podemos observar que del 100% de los datos, el porcentaje de datos que pertenecen
a un Nivel Bajo antes de la implementacion es 25% mientras que el porcentaje de
datos después de la implementacién es un 0% y Nivel Alto antes de la
implementacién es 20% mientras que el porcentaje de datos después de la
implementacion es un 90% respecto a la encuesta realizada a los clientes de la

empresa Kairos S.R.L. de Cajamarca 2020.
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Figura 39
Dimension 4
100% 90%
90% 85%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10%

10%
0%

Bajo Medio Alto

0%

H Pre ®mPost

La figura 39 muestra los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Retencion del Cliente como comportamiento a la variable Fidelizacion de clientes
antes y después de la implementacion de la metodologia Inbound Marketing, en la
cual podemos observar que del 100% de los datos, el porcentaje de datos que
pertenecen a un Nivel Bajo antes de la implementacién es 10% mientras que el
porcentaje de datos después de la implementacion es un 0% y Nivel Alto antes de la
implementacién es 0% mientras que el porcentaje de datos después de la
implementacion es un 85% respecto a la encuesta realizada a los clientes de la
empresa Kairos S.R.L. de Cajamarca 2020.

3.2.5. Objetivo Especifico 5: Determinar la Significancia de la Influencia en la
Fidelizacién de los clientes a través del Andlisis Estadistico T-Student y

Pearson
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Para realizar la prueba de hipotesis se decidio aplicar la prueba de T-Student y

N

también el método de correlacion Pearson, como una segunda validacion, por ello fue

necesario realizar previamente la prueba de normalidad en el programa SPSS.
Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Luego, de evaluarse diversos métodos para efectuar la prueba de normalidad,
se decidi6 aplicar la prueba Shapiro-Wilk, debido a que nuestro tamafio de la muestra

(n=20) es menor a 50 y ademas se basa en correlacion.

El P valor que se obtenga en los resultados, determinara si se acepta o se

rechaza la Hipdtesis Nula (Ho), bajo el siguiente criterio:
e P < 0.05serechaza Hoy se acepta H:
e P > 0.05 se acepta Ho y se rechaza Hi
Tabla 7

Evaluacién de la normalidad a través de la prueba de Shapiro-Wilk de la variable de
Fidelizacion de los clientes antes y después de la implementacion

Hipotesis

Ho: Las variables tienen una distribucién normal
Hz1: Las variables no tienen una distribucion normal

Shapiro-Wilk
Variables Etapas Decisién
Estadistico  Sig.

Antes 0.927 0.09 Aceptar Ho
Y: Fidelizacion de clientes
Después  0.932  0.082 Aceptar Ho

Latabla 7 presenta la prueba de normalidad para la variable Fidelizacion de los

clientes. Este analisis se realizO con el objetivo de aplicar pruebas estadisticas
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paramétricas para contrastar nuestra hipotesis de investigacion. Segun esta prueba, se

N

decide aceptar la hip6tesis nula (p>0.05) con un 95% de confianza, por lo que se
concluye que los datos de la variable dependiente Y en ambas etapas (antes y después)
se ajusta a una distribucién normal, con lo cual se justifica el uso de pruebas

paramétricas.

Se observa en la tabla 8 los resultados obtenidos de la prueba de normalidad de
la variable Independiente X (Inbound Marketing) y Dependiente Y (Fidelizacion de
Clientes) después de realizar la implementacion. Segun esta prueba, se decide aceptar
Ho (p>0.05), por lo que se concluye que los datos de las variables en el post test se
ajustan a una distribucién normal, con lo cual se justifica el uso de pruebas

paramétricas.

Tabla 8
Evaluacién de la normalidad a través de la prueba de Shapiro-Wilk de la variable de

Inbound Marketing y Fidelizacion de los clientes despues de la implementacion

Hipotesis

Ho: Las variables tienen una distribucién normal

H1: Las variables no tienen una distribucion normal

Variables Shapiro-Wilk Decision
Estadistico Sig
Independiente 0.910 0.063 Aceptar Ho
Dependiente 0.932 0.167 Aceptar Ho

Se presenta en la tabla 9 la prueba T de Student emparejadas para las variables
respecto a Fidelizacion de clientes. Este primer analisis se realizd con el objetivo de

evaluar la influencia de la implementacion de Inbound Marketing. Se aplic6 la prueba
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T de Student porque el disefio de investigacion se aplicé a un solo grupo con pre y post

N

test. Segun los resultados de las pruebas se decide aceptar H; (p<0.05) por lo que se
concluye que las variables respecto a la fidelizacion de Clientes promedio antes de
aplicar Inbound Marketing es menor que la Fidelizacion de Clientes promedio después
de aplicar Inbound Marketing. Por lo que se concluye que la estandarizacion de

procesos tiene influencia en la Fidelizacion.
Tabla 9

Prueba T-Student

Ho: No existen diferencias significativas en la fidelizacion de clientes antes y después de la

implementacion de Inbound Marketing.

H1: Existen diferencias significativas en la fidelizacion de clientes antes y después de la

implementacion de Inbound Marketing.

Variables T Sig. Decision
Par 1 Y1: Valor agregado (Antes — Después) -3.823 0.001 Aceptar Hy
Par 2 Y2: Lealtad (Antes — Después) -5.510 0.000 Aceptar H;
Par 3 Y 3: Satisfaccion (Antes — Después) -5.640 0.000 Aceptar Hy
Par 3 Y4: Retencion del Cliente (Antes — Después)  -6.469 0.000 Aceptar Hy

Correlaciéon de Pearson.

Dado los resultados obtenidos en la prueba Shapiro-Wilk, donde se confirma
la distribucion normal de las variables, se aplicd la correlacion de Pearson que
establece que si el coeficiente de significacion es menor a 0.05 existe un 95% de

probabilidad de que exista una correlacion.

e p < 0.05, significa que existe significancia

Prueba de Hipotesis de HO(1) y H1(1).
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Donde:

e HO(1): No existe una correlacion entre Inbound Marketing y Fidelizacion

de Clientes

e HI1(1): Existe una correlacién entre Inbound Marketing y Fidelizacién de

Clientes

La tabla 10 presenta la correlacion de Pearson entre la variable independiente
y dependiente, donde se obtuvo como resultado un valor p de 0.000 que es menor a

0.05, con lo que se acepta la Hipdtesis H1 (1).

Tabla 10

Prueba de Hipotesis de HO(1) y H1(1)

Sig.
Variables  Correlacién Decision
Bilateral
Aceptar
X&Y 0.873** 0.000
H1

Prueba de Hipdtesis de HO(2) y H1(2).
Donde:

e HO(2): No existe una correlacion entre Atraer (X1) y Valor Agregado (Y1)

e HI1(2): Existe una correlacién entre Atraer (X1) y Valor Agregado (Y1)

La tabla 11 presenta la correlacion de Pearson entre la variable independiente
X1y dependiente Y1, donde se obtuvo como resultado un valor p de 0.001 que es

menor a 0.05, con lo que se acepta la Hipétesis H1 (2).
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Tabla 11

Prueba de Hipdtesis de HO(2) y H1(2)

Sig.
Variables  Correlaciéon Decisién
Bilateral
Aceptar
x1 &yl 0.691** 0.001
H1l

Prueba de Hipdtesis de HO(3) y H1(3).
Donde:

e HO(3): No existe una correlacion entre Convertir (X2) y Lealtad (Y2)

e HI1(3): Existe una correlacién entre Convertir (X2) y Lealtad (Y2)

La tabla 12 presenta la correlacion de Pearson entre la variable independiente
X2 'y dependiente Y2, donde se obtuvo como resultado un valor p de 0.032 que es

menor a 0.05, con lo que se acepta la Hip6tesis H1 (3).

Tabla 12

Prueba de Hipétesis de HO(3) y H1(3)

Sig.
Variables  Correlacion Decision
Bilateral
Aceptar
X2 & y2 0.480** 0.032
H1
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Prueba de Hipdtesis de HO(4) y H1(4).

N

Donde:
e HO(4): No existe una correlacion entre Cerrar (X3) y Satisfaccion (Y3)

e HI1(4): Existe una correlacion entre Cerrar (X3) y Satisfaccion (Y3)

La tabla 13 presenta la correlacion de Pearson entre la variable independiente
X3y dependiente Y3, donde se obtuvo como resultado un valor p de 0.023 que es

menor a 0.05, con lo que se acepta la Hipdtesis H1 (4).

Tabla 13

Prueba de Hipdtesis de HO(4) y H1(4)

Sig.
Variables  Correlaciéon Decisién
Bilateral
Aceptar
x3 &y3 0.504** 0.023
H1l

Prueba de Hipotesis de HO(5) y H1(5).

Donde:

e HO(5): No existe una correlaciéon entre Deleitar (X4) y Retencién de
Clientes (Y4)

e HI1(5): Existe una correlacién entre Deleitar (X4) y Retencién de Clientes

(Y4)

La tabla 14 presenta la correlacion de Pearson entre la variable independiente
X4 y dependiente Y4, donde se obtuvo como resultado un valor p de 0.009 que es

menor a 0.05, con lo que se acepta la Hipdtesis H1 (5).
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Tabla 14

Prueba de Hipdtesis de HO(5) y H1(5)

Sig.
Variables  Correlacion Decisién
Bilateral
Aceptar
x4 & y4 0.566** 0.009
H1l
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

N

4.1 Discusién

Al implementar la metodologia de Inbound Marketing a la empresa Kairds S.R.L. en
2021, se confirma la hipotesis de la investigacion que dicha metodologia influye
positivamente en la fidelizacion de sus clientes, como se puede apreciar en la tabla 9 y tabla

10, en la que se acepta la hipotesis H1 con T-Student y Pearson respectivamente.

Segun Kalliosaari (2018), es necesario que las empresas creen un blog de interés en
sus redes sociales para poder crear una interaccion positiva de los usuarios y clientes
potenciales, con un contenido lo suficientemente valioso para que continden siguiendo la
pagina y compartan con sus amigos la experiencia, de lo contrario la empresa no creceria de
forma online y por lo tanto probablemente no genere los beneficios esperados. Se puede
afirmar este concepto con los resultados de Pre Test de la investigacion realizada a la
empresa Kairés S.R.L., la cual no contaba con un servicio post venta, ni brindaba un servicio
personalizado a sus clientes y se infiere que es debido a la falta de aplicacion de estrategias
de Inbound Marketing, por lo que los indicadores de valor agregado y satisfaccion de cliente

eran bajos con un 25%y 20% respectivamente.

De acuerdo a los presentado por Rosas y Zegarra (2019), interpretaron que segun la
correlacion PEARSON, un coeficiente de 0.641 representa una correlacion positiva entre el
marketing digital y la fidelizacion del cliente. Este resultado se relaciona y tiene una
implicancia con el resultado obtenido en esta investigacion, donde se obtuvo un coeficiente
PEARSON de 0.873 con lo que se acepta la correlacion positiva entre el Inbound marketing
y fidelizacion de clientes, difiriendo en el nivel de la relacién, ya que segun los valores

especificos de esta medida estadistica se consideran moderada y grande respectivamente.
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Respecto a la influencia del Inbound Marketing en el posicionamiento de la marca

N

en la mente del consumidor; Zurita (2015) afirma que se puede lograr construir una relacion

duradera con el cliente al establecer procesos de atencion personalizados; de igual modo la
investigacion de Pinto (2015) confirma al obtener el resultado de Chi cuadrado calculado
32.21> tabulado = 9.48777 que existe una incidencia entre ambas variables; Mufioz (2017)
coincide en que existe una relacion positiva entre la estrategia Inbound y el posicionamiento
en los clientes al obtener un coeficiente de 5.60565 bajo la prueba Rho de Spearman. En
razén a lo expuesto, los resultados obtenidos en la presente investigaciéon corresponden y
tienen implicancia directa con la relacion entre la dimension de Deleitar y Retencion de
clientes, donde se obtuvo un coeficiente PEARSON de 0.566, donde se puede destacar la
mejora en la percepcion de los consumidores reflejado en el indicador NPS, ya que después
de implementar el Inbound Marketing a Kairds S.R.L.; en la comparacion de resultados entre
el Pre y Post Test, el porcentaje de clientes que recomendarian la empresa a un amigo o

familiar, aumento en un 34% en un periodo de dos meses.

Segtin Odar (2018) menciona que aumentar la frecuencia de “me gusta” en su pagina
es un indicador clave para saber que el contenido publicado cumplié con el objetivo de
satisfacer las necesidades de informacion de sus clientes, sin embargo, especifica que se debe
buscar un equilibrio, debido a que no es adecuado bombardear a los usuarios con
publicaciones frecuentes, al punto de llegar a cansarlos o que pierdan el interés. Lo que
concuerda con lo implementado para la empresa de Kairds S.R.L., que al realizar un
contenido de calidad, permanente y personalizado en su pagina causd que los usuarios
reaccionaran frecuente y positivamente a ellas, lo cual influye directa y positivamente con
el nivel de perduracién de seguidores de la red social Instagram con un 20% de diferencia

entre las dos etapas de investigacion realizada.
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Se sabe que en la actualidad el valor agregado es de gran importancia para la

N

fidelizacion del cliente, ya que al existir muchas empresas que compiten en el mercado

ofreciendo un mismo servicio, los clientes suelen fijarse en los beneficios adicionales que
estas ofrecen. Canjura, Castro y Mejia (2016) afirman que ofrecer valor agregado mediante
el Inbound Marketing genera en los clientes un sentimiento de remembranza con la marca y
por tanto continGan pendientes a la empresa, esto se ve representado en el incremento de las
visitas en un 20% a sus redes sociales por la innovacion en el contenido. De acuerdo a lo
expuesto, este se relaciona con el aumento del indicador de percepcion del cliente respecto
al valor agregado que ofrece Kairés S.R.L. en un 24%, consecuencia del aumento de
educacién mediante contenido de calidad (remembranza de moda, alerta de tendencias,

noticias, cuidado del medio ambiente).

Gonzales y Torres (2018) en su investigacion menciona que tiene que haber una
interactividad con el internauta, para construir una relacion con este. La percepcion que
recibe y la consecuente reputacidn que se consigue son la clave para conseguir confianza 'y
una bidireccionalidad; para ello, ser humildes, humanos, transparentes y sinceros, es muy
importante para lograr una fidelizacion de clientes inminente. Araujo (2016), confirma la
importancia de implementar Inbound Marketing para mantener una relacion con los clientes
potenciales, al obtener un valor promedio de 3 en la escala de Likert proximo al rango “muy
valorado” respecto a la satisfaccion de la comunicacion con la empresa mediante contenido
no engafioso. Basandonos en lo sefialado por estos autores, se puede decir que esta
investigacion comprobd que implementar estrategias de respuesta para el cliente aumenta el
nivel de satisfaccion de la comunicacion con la empresa, en el caso de esta investigacion en
un 24% al renovar frecuentemente la base de datos con nueva informacion acerca de los

clientes y darles un trato personalizado.
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A partir de los hallazgos encontrados, acerca del nivel de confianza del cliente para

N

brindar sus datos, en la comparacion de resultados de la variable Fidelizacion de Clientes

entre el Pre y Post Test aumento en un 23%, ya que en el plan de accion implementado se
especifico que se le brindaria informacion de la empresa en las historias destacadas para
generar mayor seguridad a los clientes y clientes potenciales, asi como, responder dudas en
un tiempo minimo de diez minutos. Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene
Caldua (2018), el cual sefiala que al implementar Inbound Marketing a la empresa Latido
Tours, esta establecera una buena comunicacion con sus clientes y podra anticiparse a ciertas
situaciones (dudas y/o preguntas), logrando superar sus expectativas respecto al servicio y

mejorando la percepcién de la marca en el consumidor.

En relacion a la dimension deleitar de la variable de Inbound Marketing, el 45% de
los clientes califica el servicio post-venta como bueno, debido a que la empresa ha
comenzado a enviar mensajes a sus clientes una vez finalizado el servicio con encuestas para
demostrar que su opinién importa, articulos de interés a cerca del rubro, ofreciendo

asesoramiento y dandole sugerencias.

A su vez Huaynate (2020) en su tesis de investigacion resalta que es importante atraer
nuevos usuarios a partir de los clientes actuales y que la mejor forma de hacerlo es
desarrollando un plan enfocado a su fidelizacion. Por lo tanto, esto se relaciona directamente
con los datos obtenidos en esta investigacion, en la que cual la empresa paso de obtener un
5% de clientes que indicaban que la recomendacion era muy probable a un 47% después de
la implementacion, lo que significa que la empresa esta gestionando de manera adecuada la

estrategia propuesta.
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Conclusiones

N

Se determind que la implementacion de Inbound Marketing influye
significativamente en la Fidelizacion de clientes de la empresa Kairds S.R.L. Asi se expone
en la dimension Retencidn del Cliente, que muestra que el indicador de nivel de intencién
de futura compra varia positivamente entre la primera evaluacion a mediados de noviembre
del 2020 y la segunda medicion a finales de febrero del 2021 después de la implementacion
enun 27% Yy el indicador NPS que intenta hallar la probabilidad de recomendacion del cliente
tiene una significancia importante y positiva en un 34%. Por consiguiente, al contrastar los
resultados a través de la prueba de hipdtesis T STUDENT Pareada, el indicador de la
dimension valor agregado tiene un valor de p=0.001 <0.05 y un valor de p=0.000 <0.05 para
los indicadores de las dimensiones de lealtad, satisfaccion y retencién del cliente, lo cual
evidencia que existe un cambio significativo entre el pre y post test. Del mismo modo, se
demuestra en la segunda validacién hecha mediante el coeficiente de correlacion de Pearson
que existe una correlacion entre la variable independiente y dependiente obteniendo un valor

de p menor a 0.05 en todas las dimensiones.

De acuerdo al analisis realizado a la empresa de Kairés S.R.L. antes de la
implementacidn, se obtuvo que su estado respecto a la fidelizacion de clientes era ineficaz y
mejorable, debido a que prescindia de una estrategia concreta de Marketing, los clientes
calificaban su comunicacion con la empresa como regular y el indicador que mostraba mayor
preocupacion por obtener resultados bajos fue el nivel de confianza del cliente para brindar

sus datos.

Se consiguio disefiar un plan de Inbound Marketing para la empresa Kairos S.R.L.
tomando més énfasis en la etapa deleitar en comparacion a las demaés etapas (atraer, convertir

y cerrar); ya que en esta fase es cuando el cliente pasa a ser fidelizado por el contenido para
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convertirse en un promotor de la marca; lo cual va acorde con el objetivo general de esta

investigacion.

Se logré implementar cada etapa de Inbound Marketing en Kairés S.R.L. para
fidelizar a los clientes actuales de la empresa, resaltando “deleitar” donde se ha realizado
una serie de procesos, como onboarding que permite mostrar la versatilidad de las prendas,

retencion republicando fotos y cuestionarios de satisfaccion.

Se concluye que, debido a los esfuerzos realizados en la implementacion de Inbound
Marketing, la empresa Kair6s S.R.L. aumento un 24% el nivel de percepcion del valor
agregado relacionado al contenido compartido en Instagram. Las estrategias de
personalizacion y creacion de contenidos influyeron en el aumento de 5% a 60% de los
clientes que consideran su comunicacion con la empresa como buena, asi mismo el nivel de
confianza del cliente para brindar sus datos personales aument6 en un 23% lo que indica que

la fidelidad se ha reforzado.

Finalmente, debido al aumento favorable en los resultados obtenidos y analizados de
las cuatro dimensiones de Fidelizacion de clientes en Kairés S.R.L. después de la
implementacion del Inbound Marketing, destacando “Retencion de Cliente” que ha
aumentado considerablemente en comparacion de los resultados entre el Pre y Post Test, se
puede asegurar que la implementacién realizada en esta investigacion fue efectiva y es
viable, se recomienda que para obtener oportunidades de mejora se realice continuamente
una retroalimentacion basandose en los objetivos de la empresa y la innovacion de la

metodologia Inbound que cambia a la par del mercado.
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Anexo A. Operacionalizacién de variables
Tabla 15
Operacionalizacion de variable X
DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS
X: Herramienta E| |.M. se trata qe Nivel de percepcion g,Co_mo callflc_a,el
Inbound crear y compartir del val q . i0al contenido de Kairds en
Marketing tenido d Atraer €l valor agregado Cuestlo_narlo alos Instagram? (dinamicas
contenido de en contenido clientes iy '
calidad. Es una . recomendaciones, Reels,
g compartido
metodologia de ,encuest_a_s)
marketing que se _ _ 3 ¢Como ca_lllflca su
enfoca en ser _ Nivel de satls_facc_:llon Cuestionario a los comunicacion con !a
encontrado por Convertir de la comunicacion clientes empresa? (interaccion,
prospectos. Al crear con la empresa rapidez de respuesta a
contenido consultas) _
d_esgeglflcamente Nivel de satisfaccion Cuestionario a los cocrg Ogrggg Err?;l:‘i?g Isozala
Isenado para atraer Cerrar con la experiencia . P )
a tus clientes de compra clientes prenda que compro en
ideales, el inbound Kairds?
atrz?le a Nivel de satlsfacc!on Cuestionario a los c(_:om_o califica la
profesionales con la experiencia . experiencia de su compra
o . clientes .
calificados, de compra online online?
prospectos a su
firmay los . . ., . . .
regresando por mas. P clientes P aop
(Lin & postventa empresa Kair0s?

Yazdanifard, 2014).
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Tabla 16
Operacionalizacion de variable Y
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DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES

INSTRUMENTO

ITEMS

Y: Fidelizacion
de los clientes Nivel de perduracion
Valor Agregado  de los seguidores de

. red social Instagram
Es necesario

conocer como se

generay se mantiene Nivel de confianza

la lealtad en el Lealtad del cliente para
consumidor, que brindar datos
aspectos la potencian Nivel de satisfaccion
y Satisfaccion del cliente con el

cudles la atenuan, para servicio ofrecido
poder trabajar

convenientemente un Nivel de intencién

concepto tan amplio y Retencion del cliente

complejo. De
este modo y como ya
apuntaron Dowling y

Uncles (1997)

de futura compra

NPS

Cuestionario a los clientes

Cuestionario a los clientes

Cuestionario a los clientes

Cuestionario a los clientes

Cuestionario a los clientes

¢Cual es la
probabilidad de que
continte siguiendo a
Kairds en Instagram
por el contenido que
comparte?
¢Se siente seguro de
brindar su informacion
a la empresa Kairos?
En general, ;Cuén
satisfecho esta con
Kairos?
¢Cual es la
probabilidad de que
vuelva a realizar una
compra a Kair6s?
¢Qué posibilidades
hay de que recomiende
Kairds a un amigo o
colega?
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Anexo B. Cuestionario

Kairds S.R.L. Estimado cliente lea cuidadosamente y responda con honestidad las siguientes
preguntas, que serviran para el desarrollo de una investigacion, que pretende mejorar el servicio
que ofrece la empresa.

(Su participacion en dicha investigacion es voluntaria y puede abstenerse de realizarla, sin que
ello le genere ningun perjuicio)

Nombre completo:
Correo electronico:

1. ¢Cbémo califica el contenido de Kair6s en instagram? (dindmicas, recomendaciones,
reels, encuestas)
o Muy bueno
Bueno
o Regular
o Malo
o Muy malo
2. ¢Como califica su comunicacion con la empresa? (interaccion, rapidez de respuesta a
consultas)?
o Muy buena
o Buena
o Regular
o Mala
o Muy mala
3. ¢Con qué frecuencia ha compartido una foto con la prenda que compré en Kairds?
o Muy frecuente
Frecuentemente
o A veces
o Casi nunca
o Nunca
4. ;Como califica la experiencia de su compra online?
o Muy buena
Buena
Regular
Mala
o Muy mala
5. ¢Como califica el servicio postventa ofrecido por la empresa Kair0s?
o Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo

O

O O O ©)

o O O O

6. ¢Cual es la probabilidad de que continte siguiendo a Kairds en Instagram por el
contenido que comparte?
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Seguro

Muy probable
Probable

Poco probable
Imposible

7. ¢Se siente seguro de brindar su informacion a la empresa Kair6s?

©)

O

(0]
m
=}
O 0 0 0¥ o oo

(@]

Muy seguro

Seguro

Ni seguro ni inseguro
Algo inseguro

Muy inseguro

eneral, ;Cuan satisfecho esta con Kairds?

Muy satisfecho

Satisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho
Algo insatisfecho

Muy insatisfecho

9. ¢Cudl es la probabilidad de que vuelva a realizar una compra a Kair6s?

@)
@)
@)
@)
®)

Seguro

Muy probable
Probable
Poco probable
Imposible

10. ¢ Qué posibilidades hay de que recomiende Kairos a un amigo o colega?

o

®)
©)
©)
©)

Seguro

Muy probable
Probable
Poco probable
Imposible

Gracias por tu tiempo Kairds Goddess
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Anexo C. Resultados Pre-Test y Post-Test de la encuesta a los clientes de la empresa Kairds S.R.L.
Tabla 17
Resultados Pre-Test de la variable Inbound Marketing

VARIABLE INDEPENDIENTE

Atraer Escala Convertir Escala Cerrar  Nivel Escala Deleitar Escala
Encuestado 1 2 Bajo 3 Medio 2 2 4 Bajo 1 Bajo
Encuestado 2 2 Bajo 4 Alto 1 3 4 Bajo 1 Bajo
Encuestado 3 3 Medio 3 Medio 2 2 4 Bajo 1 Bajo
Encuestado 4 2 Bajo 3 Medio 2 2 4 Bajo 2 Bajo
Encuestado 5 3 Medio 2 Bajo 2 3 5 Medio 2 Bajo
Encuestado 6 4 Alto 2 Bajo 2 4 6 Medio 1 Bajo
Encuestado 7 3 Medio 3 Medio 1 3 4 Bajo 1 Bajo
Encuestado 8 2 Bajo 3 Medio 2 4 6 Medio 1 Bajo
Encuestado 9 4 Alto 3 Medio 2 3 5 Medio 1 Bajo
Encuestado 10 3 Medio 3 Medio 2 2 4 Bajo 3 Medio
Encuestado 11 3 Medio 3 Medio 2 3 5 Medio 2 Bajo
Encuestado 12 3 Medio 3 Medio 3 3 6 Medio 1 Bajo
Encuestado 13 3 Medio 2 Bajo 2 3 5 Medio 1 Bajo
Encuestado 14 3 Medio 3 Medio 3 3 6 Medio 2 Bajo
Encuestado 15 3 Medio 3 Medio 1 1 2 Bajo 2 Bajo
Encuestado 16 2 Bajo 3 Medio 2 3 5 Medio 1 Bajo
Encuestado 17 3 Medio 3 Medio 2 3 5 Medio 2 Bajo
Encuestado 18 3 Medio 3 Medio 2 2 4 Bajo 2 Bajo
Encuestado 19 1 Bajo 3 Medio 1 1 2 Bajo 1 Bajo
Encuestado 20 3 Medio 3 Medio 2 2 4 Bajo 2 Bajo
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Resultados Pre-Test de la variable Fidelizacion de Clientes

Influencia de Inbound Marketing para la fidelizacion
de los clientes actuales de la empresa de Kairds S.R.L.

VARIABLE DEPENDIENTE

Valor Agregado Escala Lealtad Escala Satisfaccion ~ Escala  Retencién del cliente Nivel Escala
Encuestado 1 3 Medio 2 Bajo 3 Medio 3 2 5 Medio
Encuestado 2 3 Medio 4 Alto 3 Medio 3 3 6 Medio
Encuestado 3 2 Bajo 1 Bajo 2 Bajo 3 3 6 Medio
Encuestado 4 1 Bajo 3 Medio 4 Alto 2 3 5 Medio
Encuestado 5 3 Medio 2 Bajo 3 Medio 4 2 6 Medio
Encuestado 6 4 Alto 3 Medio 3 Medio 5 2 7 Medio
Encuestado 7 3 Medio 2 Bajo 3 Medio 3 3 6 Medio
Encuestado 8 2 Bajo 3 Medio 1 Bajo 4 3 7 Medio
Encuestado 9 4 Alto 3 Medio 2 Bajo 3 2 5 Medio
Encuestado 10 4 Alto 2 Bajo 4 Alto 2 2 4 Bajo
Encuestado 11 3 Medio 3 Medio 3 Medio 4 2 6 Medio
Encuestado 12 3 Medio 2 Bajo 3 Medio 3 3 6 Medio
Encuestado 13 3 Medio 3 Medio 3 Medio 3 3 6 Medio
Encuestado 14 4 Alto 5 Alto 4 Alto 3 4 7 Medio
Encuestado 15 3 Medio 3 Medio 3 Medio 2 3 5 Medio
Encuestado 16 2 Bajo 2 Bajo 2 Bajo 3 2 5 Medio
Encuestado 17 3 Medio 4 Alto 3 Medio 3 3 6 Medio
Encuestado 18 3 Medio 3 Medio 2 Bajo 3 3 6 Medio
Encuestado 19 2 Bajo 3 Medio 3 Medio 1 1 2 Bajo
Encuestado 20 4 Alto 2 Bajo 4 Alto 3 3 6 Medio
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Tabla 19
Resultados Post-Test de la variable Inbound Marketing

VARIABLE INDEPENDIENTE

Atraer Escala Convertir Escala Cerrar  Nivel Escala Deleitar Escala
Encuestado 1 5 Alto 4 Alto 4 4 8 Alto 4 Alto
Encuestado 2 5 Alto 4 Alto 5 5 10 Alto 5 Alto
Encuestado 3 5 Alto 5 Alto 5 5 10 Alto 5 Alto
Encuestado 4 4 Alto 4 Alto 3 5 8 Alto 5 Alto
Encuestado 5 4 Alto 5 Alto 4 4 8 Alto 4 Alto
Encuestado 6 3 Medio 4 Alto 3 3 6 Medio 4 Alto
Encuestado 7 3 Medio 4 Alto 3 3 6 Medio 4 Alto
Encuestado 8 3 Medio 4 Alto 3 3 6 Medio 3 Medio
Encuestado 9 4 Alto 4 Alto 4 4 8 Alto 4 Alto
Encuestado 10 3 Medio 3 Medio 5 3 8 Alto 3 Medio
Encuestado 11 3 Medio 3 Medio 5 4 9 Alto 4 Alto
Encuestado 12 4 Alto 4 Alto 5 4 9 Alto 4 Alto
Encuestado 13 4 Alto 4 Alto 5 3 8 Alto 3 Medio
Encuestado 14 5 Alto 5 Alto 4 4 8 Alto 5 Alto
Encuestado 15 5 Alto 5 Alto 5 5 10 Alto 5 Alto
Encuestado 16 3 Medio 4 Alto 3 3 6 Medio 4 Alto
Encuestado 17 5 Alto 5 Alto 3 5 8 Alto 5 Alto
Encuestado 18 4 Alto 4 Alto 4 5 9 Alto 5 Alto
Encuestado 19 3 Medio 3 Medio 4 4 8 Alto 4 Alto
Encuestado 20 4 Alto 4 Alto 4 4 8 Alto 5 Alto
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Tabla 20
Resultados Post-Test de la variable Fidelizacion de Clientes

VARIABLE DEPENDIENTE

Valor Agregado Escala Lealtad Escala Satisfaccion ~ Escala  Retencién del cliente Nivel Escala
Encuestado 1 5 Alto 4 Alto 4 Alto 5 4 9 Alto
Encuestado 2 4 Alto 5 Alto 4 Alto 5 5 10 Alto
Encuestado 3 5 Alto 4 Alto 5 Alto 5 5 10 Alto
Encuestado 4 4 Alto 3 Medio 4 Alto 3 3 6 Medio
Encuestado 5 4 Alto 4 Alto 5 Alto 4 4 8 Alto
Encuestado 6 4 Alto 3 Medio 3 Medio 5 5 10 Alto
Encuestado 7 2 Bajo 4 Alto 4 Alto 3 3 6 Medio
Encuestado 8 3 Medio 3 Medio 3 Medio 3 3 6 Medio
Encuestado 9 4 Alto 4 Alto 5 Alto 4 4 8 Alto
Encuestado 10 3 Medio 3 Medio 4 Alto 4 4 8 Alto
Encuestado 11 3 Medio 4 Alto 4 Alto 5 5 10 Alto
Encuestado 12 4 Alto 5 Alto 4 Alto 4 4 8 Alto
Encuestado 13 3 Medio 4 Alto 4 Alto 4 4 8 Alto
Encuestado 14 4 Alto 5 Alto 4 Alto 5 5 10 Alto
Encuestado 15 5 Alto 4 Alto 5 Alto 5 5 10 Alto
Encuestado 16 4 Alto 3 Medio 4 Alto 4 4 8 Alto
Encuestado 17 5 Alto 5 Alto 4 Alto 5 5 10 Alto
Encuestado 18 4 Alto 4 Alto 4 Alto 5 5 10 Alto
Encuestado 19 4 Alto 3 Medio 4 Alto 4 4 8 Alto
Encuestado 20 5 Alto 4 Alto 4 Alto 5 5 10 Alto
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Anexo D. Rangos por dimension

Tabla 21

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 1 Pre-Test variable

independiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la?2 6 30%
Medio 2a3 12 60%
Alto 4a5 2 10%
Total 20 100%
Tabla 22

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 2 Pre-Test variable

independiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la?2 3 15%
Medio 2a3 16 80%
Alto 4a5 1 5%
Total 20 100%
Tabla 23

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 3 Pre-Test variable

independiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 2a4 10 50%
Medio 5a7 10 50%
Alto 8al0 0 0%
Total 20 100%
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Tabla 24

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 4 Pre-Test variable
independiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la2 19 95%
Medio 2a3 1 5%
Alto 4ab 0 0%
Total 20 100%
Tabla 25

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 1 Pre-Test variable
dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la2 5 25%
Medio 2a3 10 50%
Alto 4a5 5 25%
Total 20 100%

Tabla 26

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 2 Pre-Test variable
dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la2 8 40%
Medio 2a3 9 45%
Alto 4a5 3 15%
Total 20 100%
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Tabla 27

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 3 Pre-Test variable

dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la2 5 25%
Medio 2a3 11 55%
Alto 4a5 4 20%
Total 20 100%
Tabla 28

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 4 Pre-Test variable

dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 2a4 2 10%
Medio 5a7 18 90%
Alto 8al0 0 0%
Total 20 100%
Tabla 29

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 1 Post-Test variable

independiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la?2 0 0%
Medio 2a3 7 35%
Alto 4a5 13 65%
Total 20 100%
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Tabla 30

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 2 Post-Test variable
independiente

Nivel Rango  Cantidad Porcentaje
Bajo la2 0 0%
Medio 2a3 3 15%
Alto 4ab5 17 85%
Total 20 100%
Tabla 31

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 3 Post-Test variable
independiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 2a4 0 0%
Medio S5a’7 4 20%
Alto 8al0 16 80%
Total 20 100%
Tabla 32

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 4 Post-Test variable
independiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la2 0 0%
Medio 2a3 3 15%
Alto 4ab 17 85%
Total 20 100%
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Tabla 33

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 1 Post-Test variable
dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la? 1 5%
Medio 2a3 4 20%
Alto 4ab 15 75%
Total 20 100%

Tabla 34

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 2 Post-Test variable

dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la2 0 0%
Medio 2a3 6 30%
Alto 4ab 14 70%
Total 20 100%

Tabla 35

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 3 Post-Test variable

dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo la2 0 0%
Medio 2a3 2 10%
Alto 4a5 18 90%
Total 20 100%
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Tabla 36

Procesamiento de datos de variable dependiente: rangos de dimension 4 Post-Test variable
dependiente

Nivel Rango Cantidad Porcentaje
Bajo 2a4 0 0%
Medio 5a7 3 15%
Alto 8al0 17 85%
Total 20 100%
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Anexo E. Datos y graficos para hallar variaciéon del Pre y Post-test
Tabla 37

Promedio de datos del Pre y Post-test

Pregu Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregunt
ntal ta? ta 3 tad tad

ta 6 ta7 ta 8 ta9 alo
Per 2.75 29 19 2.6 15 2.95 2.75 2.9 3 2.6
Po

st 3.95 4.1 4.05 4 4.25 3.95 3.9 4.1 4.35 4.3

Tabla 38

Porcentajes de los datos de Pre-Post test

Pregu Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregun Pregunt
ntal ta?2 ta 3 ta 4 ta5 ta 6 ta 7 ta 8 ta9 al0
Pr

e 55 58 38 52 30 59 55

Z? 79 82 81 80 85 79 78

58 60 52

82 87 86
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Figura 40

Grafico variacion Variable Inbound Marketing
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Figura 41

Grafico variacion Variable Fidelizacion de Clientes
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Anexo F. Gréficos del del Pre-Post de la variable independiente

Figura 42

Nivel de percepcién del valor agregado en contenido compartido de la empresa Kairos S.R.L.
del 2020-noviembre Pre Test

6 0

60%
50%
40%
30% o
20% % y
10% A &
vy A

Muy bueno  Bueno Regular Malo Muy malo

En la figura 42 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Atraer como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 60% indican que el contenido publicado es regular y el 5% de

los clientes indican es muy malo de la empresa Kair6s S.R.L. 2020.
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Figura 43

Nivel de satisfaccion con la comunicacion con la empresa Kairds S.R.L. del 2020-noviembre
Pre Test
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En la figura 43 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Convertir como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 80% de los clientes indican que es regular y el 15% indican

que es mala de la empresa Kairos S.R.L. 2020.
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Figura 44

Nivel de satisfaccidén con la experiencia de compra con la empresa Kairés S.R.L. del 2020-
noviembre Pre Test
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En la figura 44 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Cerrar como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 70% indican que es casi huncay el 20% de los clientes indican

que nunca compartio una publicacién con una prenda de la empresa Kairés S.R.L. 2020.
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Figura 45

Nivel de satisfaccion con la experiencia de compra online con la empresa Kair6s S.R.L. del
2020-noviembre Pre Test
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En la figura 45 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Cerrar como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 50% indican que la compra online con la empresa regular y
el 30% de los clientes indican que es mala y el 10% de los clientes indican que es muy mala de

la empresa Kairds S.R.L. 2020.
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Figura 46

Nivel de satisfaccion respecto al servicio post-venta de la empresa Kairds S.R.L. del 2020-
noviembre Pre Test
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En la figura 46 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la
dimension Deleitar como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual
podemos observar que del 100% de encuestados, el 40% califican que el servicio post-
venta de la empresa es malo y el 55% de los clientes indican que es muy malo de la

empresa Kairds S.R.L. 2020.
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Figura 47

Nivel de percepcién del valor agregado en contenido compartido de la empresa Kairos S.R.L.

del 2021- febrero Post Test
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En la figura 47 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Atraer como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 30% califican el contenido de la red social como muy bueno,
el 35% indican que el contenido publicado es bueno y el 35% de los clientes indican es regular

de la empresa Kairos S.R.L. 2021.
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Figura 48

Nivel de satisfaccion con la comunicacion con la empresa Kairos S.R.L. del 2021- febrero Post

Test
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En la figura 48 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Convertir como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 25% califican la comunicacion con la empresa como muy

buenay el 60% indican que la comunicacién es buena con la empresa Kair6s S.R.L. 2021.
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Figura 49

Nivel de satisfaccion con la experiencia de compra con la empresa Kairos S.R.L. del 2021-

febrero Post Test
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En la figura 49 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Cerrar como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 35% indican que la frecuencia con la que compartié una
prenda de Kair6s en redes es muy frecuente, el 35% indican que frecuentemente y el 30% de
los clientes indican que a veces compartié una publicacion con una prenda de la empresa Kairds

S.R.L. 2021.
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Figura 50

Nivel de satisfaccion con la experiencia de compra online con la empresa Kairds S.R.L. del

2021- febrero Post Test

40%

40%
35%
30% 30%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
’ 0% 0%
A
0%
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

En la figura 50 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Cerrar como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 30% califican la compra online con la empresa como muy
buena, el 40% indican que la compra online con la empresa es buena y el 30% de los clientes

indican que es regular de la empresa Kair6s S.R.L. 2021.
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Figura 51

Nivel de satisfaccion respecto al servicio post-venta de la empresa Kairds S.R.L. del 2021-

febrero Post Test

45% o
40%
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25%

20% 9
15%
10%

0%

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

En la figura 51 se observa que los resultados obtenidos con respecto a la dimension
Deleitar como comportamiento a la variable Inbound Marketing, en la cual podemos observar
que del 100% de encuestados, el 40% califican el servicio post-venta de la empresa como muy
bueno y el 45% califican que el servicio post-venta de la empresa es bueno de la empresa

Kairés S.R.L. 2021.
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Anexo G. Gréficos de Normalidad

Figura 52

Grafico Normalidad del Pre-Test

Grafico Q-Q normal de Pre

Normal esperado

75 10,0 125 150 175

Valor observado

En la figura 52 y figura 53 muestran los puntos ubicados cerca de la linea recta, a lo largo de

esta, lo que significa una distribucion normal de datos.

Figura 53

Grafico Normalidad del Post-Test

Grafico Q-Q normal de Post

Normal esperado

10 12 14 18 18 20

Valor observado
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Figura 54
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza
Desv. Desv. Error de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (hilateral)

Par1  ¢Cual es la probabilidad -1,000 1170 262 -1,547 -453 -3,823 19 001

de gue continue

siguiendo a Kairds en

instagram por el

contenido que comparte?

- iCualesla

probabilidad de que

continue siguiendo a

Kairds eninstagram por

el contenido que

comparte?
Par2  ¢5e sients seguro de 1,150 833 209 1,587 -713 -5,510 19 000

brindar su informacian a
la empresa Kairds? - ;Se
siente seguro de hrindar
suinformacian ala
empresa Kairis?

Par3 Engeneral, ;Cuan -1,200 951 213 -1,645 - 785 -5,640 19 000
satisfecho esta con
Kairds? - En general,
;Cuan satisfecho esta
con Kairds?

Par 4  Futura compra/MPS - -1,350 933 208 -1,787 913 -6,469 19 ,aoo
Futura compra/hPs

Prueba de T-student

Figura 55

Prueba estadistica de Pearson

Correlaciones
Independient
e Dependiente
Independiente  Correlacidn de Pearson 1 ,8?3“
Sig. (bilateral) ooo
I 20 20
Dependiente Correlacidn de Pearson ,8?3“ 1
Sig. (hilateral) o0on
M 20 20

** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
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Anexo H. Screenshots de contenido publicado en la red social de Kairds

Figura 56

Feed de Instagram

Figura 57
Dias de envios
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Figura 58
Horario de atencion

e 22 deenero 9:33 p. m.

HORARIO DE ATENCION

Figura 59
Descripcion de Blusa Aura

® ViI

epeSnipeuw e| ap 03sa1) 211y

BLUSA AUKA ROSA
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Figura 60
Descripcion de Body Icaro

@

BODY ICARO

Se valiente en la busqueda del fuego que
prende tu alma

Figura 61
Descripcion de Blusa Perséfone

® '
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BLUSA PERSEFCWIE
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Figura 62
Descripcion de Top Afrodita

IV

BLUSA AFRODITA

Ahora hay que vivir hasta quemarse

Figura 63
Descripcion de Blusa Artemisa
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BLUSA ARTEMISA
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Figura 64
Descripcion de Blusa Hera

I1

BLUSA HERA

Great victory requires great risk

Figura 65
Descripcion de Blusa Aura Azul
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Figura 66
Anuncio Publicitario

Interacciones O

Figura 67
Reel

v .' v"" . . .
usa Kairds segiin tu cancion 7

Cudl es tu cancién favorita de SOUR?... mis
W kairos.pe__ * SOUR
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Figura 68
Seguimiento de envio

En la web de Olva se puede realizar el
rastreo del pedido llenando esto:

Seguimiento de envios

NUMERO DE TRACKING

Escriba o ndmero da trackin

AT espanan M SuTar On Saguliment)
QUE detes comouitac

ARO DE EMISION

pl-al v

Conr wapmae W afes de ek son dad
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| Ne soy un rebot e
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Figura 69
Oferta por segunda compra

Kairds goddess @

Obtendras un 30% de
descuento en tu secunda
r()lnpl'ii
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Figura 70
Combinar prendas de Kairds

Influencia de Inbound Marketing para la fidelizacion
de los clientes actuales de la empresa de Kairds S.R.L.

= Hody feare

Opta por neutros
en los accesorios

/.

%

|

Para variar lo monocromético,
combinalo con un pantalén en
crema o beige

;Cémo combinar
blusa Aura?

(; Diadema

0 Bstilo:

Sjveet{hi('

.::gi ?
VM

Culotte “

Black&white

.‘\(‘1‘(‘.\(ll'i'/«'l

+Como combinar Blusa

Prometeo?

Chuquilin Vasquez, A.; Vasquez Julcamoro, W.

Pag. 134



Influencia de Inbound Marketing para la fidelizacion
de los clientes actuales de la empresa de Kairds S.R.L.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Anexo |. Fichas de validacién

|. REFERENCIA

1.1. Experto: Fidel Romero Zegarra

1.2. Especialidad: Ing. De Sistemas

1.3. Cargo actual: Docente

1.4. Grado academico: Magister

1.5. Institucion: Universidad Privada del Norte

1.6. Tipo de instrumento: Cuestionario

1.7. Lugar y fecha: Cajamarca, 21 de julio de 2021

Il. TABLA DE VALORACION POR EVEIDENCIAS

N° EVIDENCIAS VALORACION
5/ 4/3/2]1]0
1| Tiene secuencia logica X
2 | Basado en aspectos tedricos X
3| Pertinencia de indicadores X
Coherencia entre los indices, indicadores y
4 | dimensiones X
5| Formulacion con lenguaje apropiado X
6 | Adecuado para los sujetos en estudio X
7 | Facilita la prueba de hipotesis X
La estrategia responde al propésito del
8 | diagnostico X
9 | Expresados en hechos perceptibles X
10 | Es util y adecuado para la investigacion X
Coeficiente de valoracion porcentual: c=..................... L

I11. OBSERVACIONES O RECOMENDACIONES

Firma del experto
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I. REFERENCIA

1.1. Experto: ...Katherine del Pilar Arana Arana................
1.2. Especialidad: ......... Ing. Industrial .........ccccoovriiiieiennnn.
1.3. Cargo actual: ................ Docente Tiempo Completo

1.4. Grado académico: ............ Magister................ooueen..
1.5. Institucién: ...... Universidad Rey Juan Carlos ............
1.6. Tipo de instrumento: ...... Cuestionario

1.7. Lugar y fecha: ...... 21 Julio de2021.............

Il. TABLA DE VALORACION POR EVEIDENCIAS

VALORACION
5/ 4| 3| 2] 1|0

N° EVIDENCIAS

1| Tiene secuencia ldgica X
Basado en aspectos tedricos X
X

Pertinencia de indicadores

Coherencia entre los indices, indicadores
y dimensiones

Formulacion con lenguaje apropiado
Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipotesis

La estrategia responde al proposito del
diagnostico

9| Expresados en hechos perceptibles
10| Es dtil y adecuado para la investigacion

N

w

~N (o (o~

(e}

Coeficiente de valoracién porcentual: c=......... 45.......

I1l. OBSERVACIONES O RECOMENDACIONES

L)xﬂvmw%
S

Firma del experto
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