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Resumen

La presente investigacion se realizd con la finalidad de determinar los principales
factores en la decisiéon de compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty
D"hans en la ciudad de Truijillo, afio 2017. Para la cual se aplicé una encuesta a los
clientes de la empresa de calzado en mencién, gracias a la aplicacién del analisis
estadistico de poblacion conocida, empleando para ello una confiabilidad del 95%,
con un error del 5%; se obtuvo una muestra de 111 personas a encuestar, con un
disefio no experimental de corte transversal de tipo descriptivo, la recoleccién y
codificacion de los datos fueron elaborados y tabulados a través de Microsoft Office
Word y Excel. Con respecto a los resultados obtenidos en el estudio, se concluye
gue, conforme ala encuesta aplicada a la muestra en general, los factores externos
e internos influyen en la decision de compra de los clientes de la empresa de
calzado Pretty D’hans, en un nivel medio, contando para ello con una media de
3.32 y una desviacion estandar de 0.81, definido por la incidencia de compra, por
lo tanto se determina que, con una media y desviacion estandar de 3.57 y 0.73 los
factores internos, son aquellos con los cuales los encuestados (clientes) afirman
estar influenciados al momento de decidirse por la compra del producto, ya que
ostentan un nivel alto de aceptacion. Afirmando en efecto que, los indicadores mas
destacados por los clientes son: motivacién, actitud, aprendizaje y percepcion,

respectivamente.

Palabras clave: decision, clase social, motivacion, actitud, compra.
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Abstract

The present investigation was carried out with the purpose of determining the main
factors in the purchase decision of the clients of the footwear company Pretty D'hans
in the city of Trujillo, 2017. For which a survey was applied to the customers of the
footwear company in question, thanks to the application of statistical analysis of
known population, using a reliability of 95%, with an error of 5%; We obtained a
sample of 111 people to survey, with a non-experimental cross-sectional design of
descriptive type, the data collection and coding were elaborated and tabulated
through Microsoft Office Word and Excel. With respect to the results obtained in the
study, it is concluded that, according to the survey applied to the sample in general,
external and internal factors influence the purchasing decision of the footwear
company Pretty D'hans, in an average level, counting for it with an average of 3.32
and a standard deviation of 0.81, defined by the incidence of purchase, therefore it
is determined that, with a mean and standard deviation of 3.57 and 0.73 the internal
factors are those with which respondents (customers) claim to be influenced when
deciding to buy the product, since they show a high level of acceptance. Affirming
in effect that, the most outstanding indicators by the clients are: motivation, attitude,

learning and perception, respectively.

Keywords: decision, social class, motivation, attitude, buy.
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Introduccidén

1.1. Realidad problematica

En los ultimos afios, la necesidad del consumidor ha evolucionado, con la
llegada del internet ha hecho que los consumidores cuenten con mayor
informacion, ya que en la actualidad las empresas promocionan y ofertan sus
productos por medio de la web y redes sociales, teniendo un vinculo mas
cercano con sus clientes, si hablamos de la era tecnoldgica, rapidamente la
asociamos a equipos electrénicos como, smartphone, iphone, tablets, etc. Las
cuales han dado una nueva capacidad de consumo, brindando mayor
informacion a los compradores, a través de estos dispositivos los consumidores
prefieren primero informarse del producto que les interesa, mediante la
publicidad en redes; es mas facil y econémico para ellos que ir a una tienda y
hablar con un vendedor, también pueden adquirir desde la comodidad de su
casa, o de cualquier parte que tenga acceso a internet; aun asi hay compras
fisicas, ya que en algunos casos el consumidor desea visualizar el producto, para
tener mayor informacién sobre lo que se esta adquiriendo, ambos medios se
completan. La revolucion de esta informacién hace que los clientes sean mas
exigentes al adquirir ciertos productos y servicios, ostentando cada dia por
precios mas accesibles; pagan lo que consideran que es justo y razonable por
los mismos. Tienen el poder de compra, debido a que existen infinidades de

marcas para su libre eleccion.

En mencidén a las empresas Trujillanas, estas se enfocan en publicitar su
marca, en producir bienes de buena calidad, pero realmente no investigan el por
gué sus clientes adquieren o rechazan el producto, cuales son las necesidades
a satisfacer, qué espera el consumidor del bien ofertado, entre otros factores, las
cuales conllevan a mejorar u opacar su posicionamiento en el mercado. Muchas
empresas al tener un nivel alto de demanda, creen que sus productos satisfacen
las expectativas del consumidor, no observan que requieren realmente y que

tanto pueda satisfacer al consumidor.
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La carencia de experiencia en el mercado, hace de Pretty D"hans una
organizacion vulnerable a los cambios radicales por parte de la competencia,
tomando en cuenta que el sector crece mas cada dia, en cuanto a temas de
inversion, como maquinaria, equipos, mano de obra calificada, diversificacion de
mercado, asi como también contando con una adecuada cadena de suministros,
entre otros importantes a tomar en consideracién. Ante esto, la empresa
desconoce el motivo por el cual los clientes deciden por qué compran o no el
producto (calzado), siendo este un estudio que debe ser atendido con caracter

de urgencia.

Pretty D"hans, siendo nueva en el rubro, esta posicionandose de a pocos
en el mercado, cuenta con un segmento por ahora muy reducido, donde poder
comercializar y ofertar su producto, teniendo en cuenta que, para poder competir
con empresas del mismo giro, le hace falta realizar un estudio detallado de sus
principales y potenciales clientes, que le permita investigar y dar referencia sobre
la cultura, clase social, habitos de compra, percepcién, entre otros indicadores,
las cuales tienen a influir de forma directa e indirecta en la decision de compra

del consumidor; indagando en tal medida aspectos referentes a:

¢,Como analizar los factores externos de la decisién de compra de los clientes

de la empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Trujillo, afio 20177?

¢, Como analizar los factores Internos de la decision de compra de los clientes de

la empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Trujillo, afio 2017?

¢, Cuales son las estrategias, que incentivan la decision de compra de los clientes

de la empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Trujillo, afio 20177

Son muchos los factores a considerar al momento que el consumidor toma
una decision de compra; es por ello que para la presente investigacion se han
planteado objetivos, a las que, se dara respuesta, en el desarrollo del estudio.
Justificando e incrementando en esta medida, la percepcion del cliente con el

producto, la marca y la empresa.
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1.2. Trabajos previos:

Para el desarrollo y sustento del presente estudio, se ha recopilado los siguientes

trabajos de investigacion.

Nguyen y Gizaw (2014) en su investigacion “Factores que influyen en
el consumidor decisiones de compra de etiqueta privada productos
alimenticios”. Suecia. El propésito de este estudio es identificar y analizar los
factores que influyen en la decisién de compra del consumidor, concluyen lo

siguiente:

La investigacion identifico cinco factores que influyen en la decision
de compra de los consumidores de bajo precio privado las marcas de
la etiqueta son marcas, actividades relacionadas con la marca
(publicidad y boca a boca), percepcion, actitud, intencién de compra y
factores demograficos. [...] El estudio demostr6 que los factores
relacionados con la marca y la marca no son factores significativos
que influyen en la intencion de compra. Si la percepcion del
consumidor de calidad y precio coincide con su expectativa, se veran
satisfechos y se percibird un alto valor para los productos. Sin
embargo, si los consumidores no estan satisfechos con el producto,
perciben el riesgo y eso tiene un impacto negativo en su compra

decision [...] (seccion de resumen parr. 5).

Santos, Paulo, Da Silva, Maskio y Araujo (2012) en su articulo de
investigacion “Analisis de los factores determinantes de la decision de compra
del consumidor en el periodo navidefio”, estudio realizado en la region del

gran ABC Brasil, estudio descriptivo exploratorio. Concluyen que:

Los factores determinantes para escoger los regalos son el deseo de
la persona que obtendra el presente, la figura de la persona, el precio
y la calidad del producto. Se pudo comprobar que, en general, el
comprador considera que el precio y el tipo de pago son factores
destacables en su decision de compra. El presupuesto es un factor

13



decisivo para elegir el regalo, de modo que el entrevistado intenta

comprar un obsequio agradable y que cueste lo menos posible (p. 65).

Alvarez, Aponte, Seminario y Zaplana (2017) en su tesis “Principales
factores que influyen en la decision de compra de electrodomésticos de marca
blanca en Lima Metropolitana”, tesis para optar el grado académico de
licenciado en marketing, con el propdsito de determinar si la percepcion de
calidad y la asesoria en el punto de venta son los principales factores que
influyen en la decisién de compra de un electrodoméstico de marca blanca

para el hogar. Se llegd a concluir lo siguiente

Adicionalmente, el factor precio también es considerado en la toma de
decisién de compra para los grupos de personas que participaron de
nuestra investigacion, pertenecientes al NSE B/C y con un rango de
edad de 36 a 50 afios. Asi mismo, para este mismo grupo, el disefio

no es un principal factor en la decision de compra (p. 49).

Segun Salinas (2014) realizé un estudio “Determinacién de factores
de intencion de compra de rosa de corte en la region sur del estado de México”
presentado en la Universidad Autbnoma del Estado de México Rangel para
optar el titulo de Licenciada en relaciones econémicas internacionales, el
objetivo de la investigacién, determinar los factores de la intencién de compra
de rosas de corte para la identificacion de sus variables la cual fue clave en
su proceso de decision de compra del consumidor este estudio se realizo en
la region sur de Estado de México (p.51). Se aplicaron encuestas utilizando la
escala de Likert su tamafio de su muestra fue de 385, se determiné mediante
un muestreo aleatorio (p. 65). Llegando a concluir:

La investigacioén realizada concluye que la intencidon de compra de
una rosa por parte de los consumidores del estado de México
probablemente esté acorde con el precio, las normas personales, la
confianza, el conocimiento y algunos que tienen preocupacion por el

medio ambiente. Asi mismo la eleccién de compra, es efectuada
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preferentemente por el jefe del hogar con las preferencias del grupo
familiar, pero optan por una mejor calidad” (p. 81).

Avendafio, Ramos, Iza, Sandoval y Welters (2013) efectud un estudio
“Factores asociados con la decisién de compra de pdlizas de seguros para
automoviles” presentada en la Fundacion Universitaria Konrad Lorenz,con el
objetivo de identificar algunos de los factores demograficos y psicograficos
relacionado a la decisién de compra de péliza de seguros para automoviles,
asi mismo relacionarla actitud de los consumidores con los diversos paquetes
de promociones con intencién de compra de un poliza (p. 150). Siendo los
clientes su grupo de interés, su mitologia fue cuantitativa esta permito conocer
una muestra representativa se disefid e implementé una encuesta tipo
entrevista para y se encuestaron a 150 personas (p. 150). Llegando a la
conclusién: “La investigacion concluye que la psicogréaficas permite obtener
un conocimiento aproximado de lo que piensan los consumidores y

su actitud frente a una decisién de compra de un producto o servicio” (p. 170).

Para Gonzales, Lacoba, Mera y Loureiro (2013) realizaron un estudio
titulado “Determinantes de la intencion de uso de Facebook en el proceso de
decision de compra” presentada en la universidad de Extremadura, Badajoz,
Espafa; con el objetivo de examinar los posibles efectos de los procesos de
decision de compra de uno de los fenédmenos sociales mas excelentes que
hoy en dia es tendencia en todas las personas, como es Facebook (p. 27). Se
disefio un cuestionario online dirigido a usuarios de Facebook; en dos idiomas,
espanol y portugués. Un muestreo tipo “bola de nieve” y se obtuvo 509

cuestionarios validos (p. 30).

Llegando a la conclusién que la intencion de compra de uso de
Facebook esta influida por la utilidad percibida, por la influencia social;
el efecto del proceso de decision de compra sugiere que el continuo
aumento de los usuarios de las redes sociales generé un mayor
aprovechamiento de la mismas como herramienta para localizar

informacion durante el proceso de compra, los usuarios apoyan este
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uso de redes sociales. También concluye que el Facebook sea util en
la busqueda de informacioén y en la valoracién en las opciones de
compra, los community managers tienen que incentivar que un
segmento excelente de fans genere contenidos y opiniones en la

pagina de Facebook de su marca (p.32).

Saez, Cansino, Diaz y Maino (2013) Realizo un estudio titulado
“Factores que Afectan las Decisiones de Compra de Tilapia (Oreochromis
Ssp.) en Consumidores del Gran Santiago Efectud” cuyo objetivo es busca
facilitar informacion relativa a los factores que les podria motivar el consumo
de pescado, también estimar la aceptabilidad a nivel de particularidad
sensoriales de diferentes formas de preparacion de este producto (p. 12). Se
realizaron entrevistas y su muestreo fueron de 385 personas, fue calcula de
acuerdo a la férmula para el muestreo desde poblacion infinita (p. 12).
Llegando a concluir que, “El principal por la cual les motiva comprar tilapia son
las razones asociadas a su alimentacion sana y aporte de nutrientes de este
producto. Los atributos del producto son altamente aceptables para los

panelistas” (p. 17).
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Definicién de decisién de compra

Segun Kotler y Armstrong (2004) indican que existe mas de un criterio a tomar en
cuenta, por parte del consumidor, al momento de decidir por un determinado bien

o0 servicio, la cual la definen de la siguiente manera:

La decision de compra es que el consumidor compre la marca preferida, En
base a lo que observa, el cliente elabora una seleccion de los mejores
productos, determinando en efecto la compra o no del bien ofertado. Hay dos
factores que se pueden interponer entre la decisién de compra y la intencién
de compra. El primero es la actitud de la otra persona que va junto al
comprador su opinion influye mucho, en tal sentido, existen elementos de
situaciones imprevistas como cuando estas de transeunte y pasas por una
tienda y vez algo que te guste y decides comprarlo. Se puede formar una
intencién de compra en base a circunstancias como ingresos, precio y utilidad
del producto (p. 210).

1.3.2. Donde se toman las decisiones

Para Warren, Kohns, Harris y Stone (1994) el consumidor basa sus adquisiciones,
en referencia a su percepcion, sumando las ventajas de adquiriflas en un
determinado espacio de tiempo, con respecto a las necesidades y requerimientos

del mismo, el autor afirma que:

Tomar una decision de compra se puede hacer casi en cualquier parte que un
consumidor esté. Sin embargo, generalmente se toma en el punto de venta o
en la casa, dependiendo del tipo de producto o servicio. Cuando se compran
bienes de conveniencia de bajo precio, frecuentemente los clientes hacen las
cinco decisiones de compra antes de entrar al negocio. Esto sucede debido a
gue el cliente ya ha comprado el articulo muchas veces antes. Las compras se
hacen rapidamente. Por otro lado, la mayor parte de decisiones de compras de

bienes se hacen usualmente en el almacén. Mientras mas grande sea la
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inversion que esta considerando, mas dificiles seran las decisiones y mayor

serd la necesidad de asistencia personal en las decisiones de compra (p. 238).
1.3.3. Las cinco daciones de compra que toman los clientes

Por otro lado, de acuerdo con Warren, Kohns, Harris y Stone (1994) hacen un

ejemplo de las cinco decisiones de compra que toma un cliente.

1° La necesidad. (Necesito una nueva apariencia), una decision de

compra empieza por una necesidad o por la necesidad emocional.

2° El producto. (Este lapiz labial puede ser justo lo que necesito),
Escoger el producto adecuado, el producto se esta buscando.

3° El lugar. (Me gusto si este sitio es el correcto para comprar), el
lugar donde se compra es muy importante ya que el producto pueda

gue sea malo.

4° El precio. (Cinco dolares parecen mucho pero el color luce bien),
escoger un producto de buena calidad, que esté comodo, hay mas
posibilidades que el consumidor lo compre con facilidad

5° El tiempo. (Podria esperar, pero mejor lo compro hay), Cuando el
consumidor encuentra el producto adecuado de buena calidad a un
precio justo el consumidor toma esa decisién de comprar el producto

para satisfacer su necesidad.

1.3.4. Factores de decision de compra del consumidor

De acuerdo con Chiavenato (2009) “La compra de los consumidores se ve
afectada, en gran medida, por factores culturales, sociales, personales y

psicolégicos” (p. 188).

1.3.5. Estimulo de Marketing y otros
a) El producto, el precio, comunicacion, distribuciéon

b) Econdmicos, tecnolégicos, politicos, culturales

18



1.3.4.1. Factores Externos
a) Factores Culturales

Segun Kotler y Armstrong (2004) afirma que, la cultura propiamente dicha, es
el punto en el cual se difiere y dibuja la percepcion de una determinada
sociedad, con respecto a la conceptualizacion de factores determinantes en

el accionar de cada individuo, definiendo que:

Es un Conjunto de informaciones y habilidades de una persona.
Valores fundamentales como la imagen, interés y conducta de los
mismos miembros de una comunidad como una familia y de otras

sociedades importantes.

La cultura es la causa principal del interés y la conducta de una
persona. El comportamiento del ser humano, en gran medida,
aprendido. Al crecer el ambito cultural, los hijos pequefios cada dia
gue pasa aprenden alin mas los valores basicos, las percepciones, el
interés y la conducta de la familia. Esto Influye de manera directa o

indirecta en la conducta de las personas (p.190).
b) Subcultura
Segun Kotler et al. (2004)

“Conjunto de personas que comparten y practican los mismos valores y
costumbres. Las subculturas incluyen nacionalidades, religiones, grupos
raciales y regiones geograficas. Constituyen segmentos de mercado
importantes y las empresas disefian estrategias de marketing de acuerdo

a las necesidades del consumidor”. (p. 191).
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c) Clase social
Segun Kotler et al. (2004)

Son segmentos relevantes constantes y ordenadas de la sociedad cuyos
habitantes intercambian valores, intereses y actitudes similares. La clase
social no viene establecida por un Unico elemento, como los ingresos, si no
gue se rige en funcién de la coordinacion entre profesion, salario,

educacion, riqueza y otros factores.

En algunos sistemas sociales, a los miembros de los diferentes estratos se
les educa para desempefiarse en ciertas funciones sin poder cambiar su
posicion actual. Sin embargo, las lineas que separan la sociedad no son
adheridas ni rigidas: Las personas pueden llegar mucho mas lejos, o caer
en el intento. Las empresas se ven atraidas por las clases sociales debido
a que personas de la misma clase social suelen mostrar la misma actitud

de compra.

Las clases sociales diversifican sus preferencias de productos y marcas en
la vestimenta, el mobiliario, las actividades de ocio. La actitud del cliente
también se ve influenciada por factores sociales como los pequefios grupos

de consumidores, las familias los papeles sociales y el estatus (p. 193).
d) Grupos de referencias
Segun Kotler et al. (2004)

La actitud de un individuo se ve influenciada por los grupos pequefios.
Estos ejercen una incidencia directa sobre el individuo denominando grupo
de pertenencia. Por lo tanto, los grupos de diferencia son puntos
relacionados o de consulta directa o indirecta, conformando la actitud y la

conducta de una persona.

Normalmente, las personas suelen verse influidas por grupos de referencia

a los que no pertenecen (p. 194).
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e) Familia
Segun Kotler et al. (2004)

Los integrantes de una familia suelen determinar el comportamiento del
consumidor. La familia es la organizacién de compra de consumo mas
relevante en la sociedad, siendo estudiada infinidades de veces. El rol he
influencia del esposo, las esposa y los hijos en la decisién de compra de
diferentes productos y servicios es lo que interesa a los especialistas de

marketing (p. 195).

1.3.4.2. Factores internos
a) Motivacion

“Una necesidad se convierte en un motivo cuando alcanza un nivel
de intensidad suficiente. Un motivo es una necesidad lo suficiente ente
apremiante como para hacer que la persona persiga su satisfaccion”.
(Kotler et al. p. 201).

b) La percepcion

La percepcion es el desarrollo en el cual los individuos
distinguimos, organizamos he interpretamos informacién para formular
un concepto atribuida a la experiencia. Las personas reciben diversas
percepciones a partir de los mismos estimulos mediante tres procesos
perceptivos: Atencion selectiva distorsion selectiva y retencion
selectiva. Cada dia, los individuos estan expuestos a una gran cantidad

de estimulos (Kotler et al. p. 204).

c) Actitud

Las personas tienen posturas sobre religion, politica, ropa, musica,
comida, etc. Practicamente, sobre todo. La actitud describe las
apreciaciones, los sentimientos y las preferencias mas o menos

consistentes respecto de un objeto o de una idea. Estas hacen que a

21



las personas les guste o le disguste algo, o que pasen de gustar a no
gustar (Kotler et al. p. 205).

d) Aprendizaje

Cuando una persona actia, Aprenden aun mucho mas. El
aprendizaje son los cambios de las actitudes generados por una
experiencia. El aprendizaje tiene lugar mediante la conjuncién de

impulsos, estimulos, claves, respuestas y esfuerzos.

Mediante el aprendizaje genera demanda para un producto
determinado unificandolo con fuertes impulsos, empleando claves de

estimulacién ofreciendo refuerzos relevantes (Kotler et al. p. 205).

1.4. Formulacion del problema

¢ Cuales son los factores que mayor incidencia tienen en la decisién de compra
de los clientes de la empresa de calzado Pretty D hans en la ciudad de Truijillo, afio
20177

1.5. Justificacion del estudio:

La importancia del proyecto de investigacion empieza debido a las necesidades
de investigar sobre los factores de decision de compra de los clientes de la empresa
de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Truijillo, afio 2017.

Su justificacion del proyecto de investigacion se realizara Teniendo en cuenta lo
dicho por Kotler y Armstron (2004).

1.5.1. Conveniencia. El proyecto de investigacion no solo se apoyo en
contribucién tedricos, también Servira como una guia para investigaciones
posteriores, donde se busque especificar los factores que mayor incidencia tienen
en la decision de compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans

en la ciudad de Truijillo, afio 2017.
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1.5.2. Relevancia social. La presente investigacion se desarrollara bajo las

normas académicas de investigacion cientifica validada.

El estudio de la investigacion es fundamental para poder destacar los factores que
mayor incidencia tienen en la decisién de compra de los clientes de empresa Pretty

D hans en la ciudad de Trujillo, afio 2017, sera de mucha utilidad.

1.5.3. Implicancias préacticas. Los resultados obtenidos seran una informacion
valiosa para la toma de decisiones en la empresa de calzado Prety D"hans en
cuanto a implementar estrategias comerciales para generar lealtad de sus

clientes actuales y potenciales.

El desarrollo de la investigacién ayuda a resolver y mejorar problemas mediante
la determinacién de los factores que mayor incidencia tienen en la decisién de
compra de los clientes de la empresa Pretty D hans en la ciudad de Trujillo, afio
2017.

1.5.4. Utilidad metodologica. Esta investigacion permite desarrollar un
instrumento que servira para el desarrollo de investigaciones futuras, distinguiendo
los factores principales, en la decision de compra de los clientes de la empresa
Pretty D"hans en la ciudad de Truijillo, afio 2017.

1.6. Hipétesis

Hi. Los factores que mayor incidencia tienen en la decision de compra de los

clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans son los factores internos.
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General:
Determinar los factores que mayor incidencia tienen en la decision de
compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans en la
ciudad de Trujillo, afio 2017.

1.7.2. Objetivos especificos:

Oi1.  Analizar los factores externos de la decisiébn de compra de los
clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Trujillo,
afio 2017.

O2. Analizar los factores Internos de la decisién de compra de los clientes
de la empresa de calzado Pretty D hans en la ciudad de Trujillo, afio 2017.

Os. Proponer estrategias de marketing, para la fidelizacién de los la
clientes de la empresa de calzado Pretty D hans en la ciudad de Truijillo,
afio 2017.
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1. METODO



. Método

2.1. Disefio de Investigacién
2.1.1. No experimental. Debido a que no existi6 ninguna
manipulacion de la variable en si, la misma que se investigd
tal cual se presenta en un espacio de tiempo definido

(contexto)

2.1.2. De corte transversal. Debido a que los resultados obtenidos
son producto de una encuesta aplicada a 111 clientes, de la

empresa de calzado Pretty D hans, en el periodo 2016.

2.1.3. tipo descriptivo. El analisis de los resultados obtenidos,
seran procesados y estructurados de forma descriptiva; es
decir, los objetivos especificos describen y dan respuesta a

cada una de los indicadores hallados en la investigacion.

M Ox

M: Muestra.

Ox: Decision de Compra.
2.2. Variable y operacionalizacion de variable.

2.2.1. Variable. Decision de compra
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Tabla N° 1.

Operacionalizacién de Variable

Variable Definicién Definicion Operacional Dimension Indicadores Escalade
conceptual medicion
Cultura (tipo de ropa que
prefiere comprar)
Kotler 'y Armstrong La variable decision de compra  Factores Clase social (influencia del
(2004) definen que “La se analizar4 de acuerdo a dos  externos estrato social)
decision de compra factores: “factores externos y Grupo de preferencia (influencia
describe el proceso de factores internos” segun Kotler y de amigos)
D%:ci;i]%r:ade un cliente al momento Armstrong (2004). familia (opinién) Ordinal
de comprar un Mediante un cuestionario
producto, se basa en elaborado especificamente para Motivacion (satisfaccion)
adquirir el producto que la investigacion. Actitud (punto de vista)
un consumidor desea” Factores Aprendizaje (habitos de
(p. 210). internos compra)
Percepcion (nivel de

sentimiento)

Nota: Las teorias presentadas se sustentan en el estudio. Kotler y Armstrong (2004).
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

La poblacion que se estudio, son los clientes de la empresa de calzado
Pretty D"hans, con un aproximado de 156 personas entre las tres tiendas
gue tiene esta empresa, en la primera cuenta tiene 58 clientes, en la

segunda tienda tiene 53 clientes, y la tercera tienda tiene 45 clientes.

2.3.2. Muestra:

Se aplicé la siguiente formula

N>|<z2 *xP*q

n:(N—l)e2+zz*p*q

Donde:
n= Tamafio de la muestra
Z?= Nivel de confiabilidad —* 95% = 1.96
P= Probabilidad positiva —» 50%
g= Probabilidad negativa —> 50%

e%= Error de estimacion —» 5% = 0.05%

156 *1.96% x0.5% 0.5

"= 156 —1)0.052+ 1.962+0.5+0.5

_149.8224

13479 — 111.1525

n = 111 personas
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2.3.3. Muestreo

Muestreo no probabilistico por Conveniencia, ya que no todos los

clientes tienen la misma probabilidad de ser incluidos dentro de la muestra.
2.3.4. Criterios de inclusion

Seran encuestados a los clientes de la empresa de calzado Pretty
D’hans, por que seran ellos que nos brindaran opiniones con mas
concretas.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
El instrumento que se utilizara es un cuestionario, el cual fue revisado y

validado por especialistas de la linea de investigacion.

2.4.1. Técnica. La técnica a emplear es la encuesta.

2.4.2. Instrumento. Para la recoleccion de los datos se ha empleado
el cuestionario, el cual consta de 10 items, con la escala de
medida Likert.

2.5. Validez y confiabilidad

2.5.1. Validez. El instrumento de medicién, ha sido validado por 3
especialistas y un metodologo, pertenecientes a la facultad de
ciencias empresariales.

2.5.2. Confiabilidad. Para comprobar la confiabilidad de la encuesta,
se realizd el analisis estadistico Alpha de Cronbach, a una
muestra de 30 personas, el cual arrojé un valor de 0.81; es decir
cuenta con un 81% de confiabilidad, la cual indica que el

instrumento de medicidn esta en un rango bueno, es confiable.

29



2.6. Métodos de andlisis de datos

La presente investigacion esta fundamentada, en base a la obtencién de
informacion producto de la recopilacion de datos descriptivos proporcionada por
la variable en estudio. Los instrumentos utilizados se elaboraron en funcion a las
capacidades de la misma, dando como resultado informacion independiente por
cada dimension evaluada; por tanto, la tabulacion se hara por separado para
cada una de las preguntas. El disefio del cuestionario esta fundamentado en los
objetivos de la investigacion, la cual se realiz6 una pregunta por indicador,
obteniendo en tal sentido datos estadisticos descriptivos, analizando cada
indicador por separado. Asi mismo, el proceso de la informacion se realizé a
través de herramientas estadisticas, usando el procesador estadistico IBM SPSS

y la Hoja de Célculo Excel.

Tabla 2.

Criterios de calificacion.
RANGOS NIVELES

1.00 - 2.49 Bajo
2.50-3.49 Medio
3.50-5.00 Alto

Nota: Niveles basados en la escala de Likert.

2.7. Aspectos éticos
Se trabaj6 con la autorizacion de los duefios de la empresa Pretty D"hans
para poder realizar mi proyecto de investigacion en dicha empresa. En la
elaboracion del proyecto de investigacion, se trabajo con diferentes fuentes
escritas, se tomo citas textuales de diferentes autores. Se presenta en modalidad
de proyecto de tesis y es propio del autor. Se realizd con trasparencia, dentro del

marco de normas, principios y valores morales.

30



[1l. RESULTADOS



1. Resultados

Objetivo 1. Analizar los factores externos de la decision de compra de los
clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Trujillo, afio
2017.

Tabla 3.1

Factores externos que influyen en la decision de compra.

Media Desv.
Dimension Indicador (Promedio) Estandar Nivel
Cultura 2.67 0.99 Medio
Clase social 3.50 0.82 Alto
Factores externos

Grupo de preferencia 3.00 0.93 Medio

Familia 3.10 0.84 Medio

Total dimensién factores externos 3.07 0.90 Medio

Nota: Datos recopilados producto de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa de calzados
Pretty D"hans, 2017.

Segun la tabla 3.1, la influencia de los factores externos en la decision de compra de los clientes de
la empresa de calzado Pretty D"hans, se llegd analizar que, con una media de 3.07 y una desviacion
estandar de 0.90 se encuentra en un nivel medio de aceptacion por parte de los encuestados, de
las cuales podemos destacar que, clase social con una media de 3.50 y una desviacion estandar de
0.82 es el indicador que cuenta con un nivel alto de mayor aceptacion entre los demas (indicadores),
quien tiene a influenciar la decisién del consumidor de adquirir el producto; dejando de lado a las

opiniones dadas por los amigos y familiares.
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Objetivo 2. Analizar los factores Internos de la decision de compra de los
clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Trujillo, afio
2017.

Tabla 3.2

Factores Internos que influyen en la decision de compra.

Media Desv.
Dimensién Indicador (Promedio) Estandar Nivel
Motivacion 3.74 0.84 Alto
3.79 0.66 Alto
Actitud ;
Factores 3.28 0.75 Medio
internos . 4.14 0.53 Alto
Aprendizaje 3.35 0.75 Medio
Percepcion 3.14 0.86 Medio
Total dimension factores internos 3.57 0.73 Alto

Nota: Datos recopilados producto de la encuesta aplicada a los clientes de la empresa de calzados

Pretty D"hans, 2017.

Como se aprecia en la tabla 3.2, la influencia de los factores internos en la decision de compra de
los clientes de la empresa de calzado Pretty D hans, se llegd analizar que, con una media de 3.57 y
una desviacion estandar de 0.73 afirman estar en un nivel alto de aceptacion por parte de los
encuestados, debido a que el publico consumidor es influenciado al momento de adquirir el bien, por
aspectos ligados a la garantia, la variedad, el precio y la calidad del producto. Ratificando de esta
manera, la influencia de este factor en su decision. Siendo los indicadores con mayor aceptacién

motivacion y actitud, respectivamente.
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Objetivo General. Determinar los factores que mayor incidencia tienen en la
decision de compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty D hans
en la ciudad de Trujillo, afio 2017.

Tabla 3.3

Factores de mayor incidencia que influyen en la decision de compra de los clientes
de la empresa de calzado Pretty D"hans

Media Desv.
Dimensién Indicador (Promedio) Estandar Nivel
Cultura 2.67 0.99 Medio
Clase social
Factores externos 350 082 Alto
Grupo de preferencia 3.00 0.93 Medio
Familia 3.10 0.84 Medio
Total dimension factores externos 3.07 0.90 Medio
Motivacién 3.74 0.84 Alto
_ 3.79 0.66 Alto
Factores internos Actitud 3.28 0.75 Medio
4.14 0.53 Alto
Aprendizaje 3.35 0.75 Medio
Percepcidn 3.14 0.86 Medio
Total dimension factores internos 3.57 0.73 Alto

Nota: Datos recopilados, con respecto a la variable decisién de compra en general, factores externos
e internos, con respecto a los indicadores més influyentes en los clientes de la empresa de calzados
Pretty D hans, 2017.

Tal como puede apreciarse en la tabla 3.3, conforme a la encuesta aplicada a la muestra en general,
los factores externos e internos influyen en la decisiéon de compra de los clientes de la empresa de
calzado Pretty D hans, en un nivel medio, contando para ello con una media de 3.32 y una
desviacion estandar de 0.81, definido por la incidencia de compra, por lo tanto se concluye que, con
una media y desviacion estandar de 3.57 y 0.73 los factores internos, son aquellos con los cuales
los encuestados (clientes) afirman estar influenciados al momento de decidirse por la compra del
producto, ya que ostentan un nivel alto de aceptacion. Determinando en tal sentido que, los
indicadores mas destacados por los clientes son: motivacion, actitud, aprendizaje y percepcion,

respectivamente.
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3.1. Contrastacion de la hipoétesis

De acuerdo a la hipétesis planteada en la investigacion, la cual es,
los factores que mayor incidencia tienen en la decision de compra de los
clientes de la empresa de calzado Pretty D hans son los factores internos.
Conforme a los resultados obtenidos, producto de la encuesta aplicada a
una muestra de 111 personas, se resuelve que, con una media y desviacion
estandar de 3.57 y 0.73 los clientes afirman estar de acuerdo con la
influencia que determina su decision de compra, en los factores internos, la
cual muestra un nivel alto de aceptacion; por lo tanto, se acepta la hipotesis
formulada, ya que los criterios que mayor predominan en el publico
consumidor estan conformadas por la motivacion, actitud, aprendizaje y

percepcion.
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1\VV. DISCUSION



V. Discusioén

Es importante destacar que, la carencia de experiencia en el mercado, hace de
Pretty D"hans una organizacion vulnerable a los cambios radicales por parte de
la competencia, la empresa muchas veces desconoce los motivos por el cual los
clientes deciden comprar o no el producto (calzado), repercutiendo de manera
negativa al momento de establecer las estrategias corporativas. La empresa por
el momento, cuenta con un segmento muy reducido donde poder comercializar
y ofertar su producto. Para competir con empresas del mismo giro, le hace falta
realizar un estudio detallado de sus principales y potenciales clientes,
permitiendo investigar y dar referencia sobre los factores, las cuales tienen a

influir en la decision de compra por cada cliente.

Los resultados de la investigacion fueron recopilados en el periodo 2017, a una
muestra de 111 clientes de la empresa en mencion, de los cuales respondieron
un total de 10 preguntas; por otra parte, la encuesta se aplicé en dos dias por
separado, debido al tiempo 'y, la no disponibilidad de algunas personas en brindar

la informacion.

Con respecto a la influencia de los factores externos en la decision de compra
de los clientes de la empresa de calzado Pretty D hans, se llegé analizar que,
con una media de 3.07 y una desviacion estandar de 0.90 se encuentra en un
nivel medio de aceptacién por parte de los encuestados, de las cuales podemos
destacar que, clase social con una media de 3.50 y una desviacion estandar de
0.82 es el indicador que cuenta con un nivel alto de mayor aceptacion entre los
demas (indicadores), quien tiene a influenciar la decision del consumidor de
adquirir el producto; dejando de lado a las opiniones dadas por los amigos y

familiares.

Mientras que los resultados de la presente se ajustan a la investigacion realizada
por Salinas (2014) en su estudio “Determinacion de factores de intencion de
compra de rosa de corte en la regidn sur del estado de México” con el objetivo
de determinar los factores de la intencion de compra de rosas de corte. Llegando
a concluir que: la intencion de compra de una rosa por parte de los consumidores
del estado de México probablemente esté acorde con el precio, las normas

personales, la confianza, el conocimiento y algunos que tienen preocupacion por
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el medio ambiente. Asi mismo la eleccion de compra, es efectuada
preferentemente por el jefe del hogar con las preferencias del grupo familiar, pero

optan por una mejor calidad” (p. 81).

Siendo estos resultados justificados por Kotler et al. (2004) las clases sociales
son segmentos relevantes constantes y ordenadas de la sociedad cuyos
habitantes intercambian valores, intereses y actitudes similares. La clase social
no viene establecida por un Unico elemento, como los ingresos, si no que se rige
en funcion de la coordinacién entre profesion, salario, educacién, riqueza y otros
factores. [...] Las clases sociales diversifican sus preferencias de productos y
marcas en la vestimenta, el mobiliario, las actividades de ocio. La actitud del
cliente también se ve influenciada por factores sociales como los pequefios

grupos de consumidores, las familias los papeles sociales y el estatus (p. 193).

En cuanto a la influencia de los factores internos en la decision de compra de los
clientes de la empresa de calzado Pretty D hans, se llegé analizar que, con una
media de 3.57 y una desviacion estandar de 0.73 afirman estar en un nivel alto
de aceptacién por parte de los encuestados, debido a que el publico consumidor
es influenciado al momento de adquirir el bien, por aspectos ligados a la garantia,
la variedad, el precio y la calidad del producto. Ratificando de esta manera, la
influencia de este factor en su decision. Siendo los indicadores con mayor

aceptacion motivacion y actitud, respectivamente.

Investigacion la cual es reafirmada por el estudio efectuado por Santos, Paulo,
Da Silva, Maskio y Araujo (2012) en su articulo de investigacion “Analisis de los
factores determinantes de la decision de compra del consumidor en el periodo
navideno”, estudio realizado en la region del gran ABC Brasil, estudio descriptivo
exploratorio. Concluyen que: los principales factores determinantes para elegir
los regalos son el deseo de la persona que recibira el presente, la figura de esa
persona, el precio y la calidad del producto. Se pudo comprobar que, en general,
el consumidor considera que el precio y el tipo de pago son factores relevantes

en su decisién de compra (p. 65).

Resultados que son acreditados por Kotler et al. (2004) los individuos tienen
posturas sobre religion, politica, vestimenta, masica, comida, etc. Practicamente,

sobre todo. Una actitud describe las apreciaciones, los sentimientos y las
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tendencias mas o menos consistentes respecto de un objeto o de una idea. Las
actitudes hacen que a las personas le guste o le disguste algo, o que pasen de
gustar a no gustar (p. 205).

De acuerdo a la encuesta aplicada a la muestra en general, los factores externos
e internos influyen en la decision de compra de los clientes de la empresa de
calzado Pretty D"hans, en un nivel medio, contando para ello con una media de
3.32 y una desviacion estandar de 0.81, definido por la incidencia de compra, por
lo tanto se concluye que, con una media y desviacion estandar de 3.57 y 0.73
los factores internos, son aquellos con los cuales los encuestados (clientes)
afirman estar influenciados al momento de decidirse por la compra del producto,
ya que ostentan un nivel alto de aceptacion. Determinando en tal sentido que,
los indicadores mas destacados por los clientes son: motivacion, actitud,

aprendizaje y percepcion, respectivamente.

Haciendo un cotejo con la investigacion realizada por Nguyen y Gizaw (2014) en
su investigacion “Factores que influyen en el consumidor decisiones de compra
de etiqueta privada productos alimenticios”. Suecia. El propdsito de este estudio
es identificar y analizar los factores que influyen en la decision de compra del
consumidor, concluyen lo siguiente: la investigacion identificé cinco factores que
influyen en la decisién de compra de los consumidores de bajo precio privado las
marcas de la etiqueta son marcas, actividades relacionadas con la marca
(publicidad y boca a boca), percepcion, actitud, intenciéon de compra y factores
demograficos. [...] El estudio demostré que los factores relacionados con la
marca y la marca no son factores significativos que influyen en la intencion de
compra. Si la percepcion del consumidor de calidad y precio coincide con su
expectativa, se veran satisfechos y se percibira un alto valor para los productos.
Sin embargo, silos consumidores no estan satisfechos con el producto, perciben
el riesgo y eso tiene un impacto negativo en su compra decision [...] (seccion de

resumen parr. 5).

Argumentos los cuales son alegados por Kotler et al. (2004) En donde la decisiéon
de compra es que el consumidor compre la marca preferida, En base a lo que
observa, el cliente elabora una seleccion de los mejores productos,
determinando en efecto la compra o no del bien ofertado. Hay dos factores que
se pueden interponer entre la decision de compra y la intencion de compra. El
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primero es la actitud de la otra persona que va junto al comprador su opinion
influye mucho, en tal sentido, existen elementos de situaciones imprevistas como
cuando estas de transelnte y pasas por una tienda y vez algo que te guste y
decides comprarlo. Se puede formar una intencion de compra en base a

circunstancias como ingresos, precio y utilidad del producto (p. 210).

El desarrollo de la investigacion en si, permite desarrollar un instrumento que
servira para el desarrollo de indagaciones futuras, su aporte se basa
principalmente en fundamentar lo establecido por otros autores expertos en la
materia; distinguiendo en tal medida los factores principales, en la decisién de
compra de un determinado producto.
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V. CONCLUSIONES



V. Conclusiones

Con respecto a los resultados obtenidos producto de la investigacion, se llegd a

las siguientes conclusiones:

5.1.

5.2.

5.3.

Conforme al primer objetivo especifico; analizar los factores externos de
la decision de compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty
D’hans en la ciudad de Truijillo, afio 2017, se llegd a concluir que, la
influencia de los factores externos en la decisién de compra de los
clientes, se encuentra en un nivel medio de aceptacion por parte de los
encuestados, de las cuales podemos destacar que, clase social con una
media de 3.50 y una desviacion estandar de 0.82 es el indicador que
cuenta con un nivel alto de mayor aceptacion entre los demas
(indicadores), quien tiene a inducir la decision del consumidor de adquirir
el producto (tabla 3.1).

En efecto, para el segundo objetivo especifico; analizar los factores
Internos de la decision de compra de los clientes de la empresa de
calzado Pretty D’hans en la ciudad de Truijillo, afio 2017, se llegé a
concluir que, la influencia de los factores internos en la decision de
compra de los clientes, se ubica en un nivel alto de aceptacion por parte
de los encuestados, debido a que el publico consumidor es inducido al
momento de adquirir el bien, por aspectos ligados a la garantia, la
variedad, el precio y la calidad del producto. Ratificando de esta manera,
la incidencia de este factor en su decision. Siendo los indicadores con
mayor aceptacion motivacion y actitud, respectivamente (tabla 3.2).

De acuerdo al objetivo general; determinar los principales factores en la
decision de compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty
D’hans en la ciudad de Trujillo, afio 2017, se lleg6é a concluir que, los
principales factores que mayor incidencia tienen en la decision de
compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans son los
factores internos. Conforme a los resultados obtenidos, producto de la

encuesta aplicada a una muestra de 111 personas, se resuelve que, con
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una media y desviacion estandar de 3.57 y 0.73 los clientes afirman estar
de acuerdo con la influencia que determina su decisién de compra, en
los factores internos, la cual muestra un nivel alto de aceptacion; por lo
tanto, se define que, los criterios que mayor predominan en el publico
consumidor estan conformadas por la motivacion, actitud, aprendizaje y

percepcion (tabla 3.3).
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VI. Recomendaciones

Para poder crecer y competir en el mercado, la empresa de calzado Pretty

D"hans debe tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

6.1.

6.2.

6.3.

Incrementar los canales de distribucion, tanto dentro de la ciudad como
fuera de ella, siendo este el motivo que permita a la organizacion captar
nuevos y potenciales clientes; llegando a segmentos desatendidos por
la competencia; por otra parte a través de los medios de comunicacion
incrementar los niveles de publicidad, mediante promociones vy
descuentos por compras realizadas en cada uno de los
establecimientos, difundiendo el producto entre amigos y familiares las

cuales incidan en la decision compra del cliente.

Renovar el producto ofertado de acuerdo a los requerimientos del
cliente; es decir, adaptar el disefio, forma, presentacién, entre otros
aspectos del calzado, conforme a la temporalidad; en la cual los disefios
y colores difieren entre los demas, ya que este es un segmento el cual
va dirigido hacia un publico (mujeres), cuyas necesidades por cubrir van
mas alla de un simple modelo en particular. Racionalizando los costos
de fabricacidon; la cual permita a la organizacion tomar medidas
correctivas al momento de establecer los precios en el calzado,
optimizando en los procesos el uso adecuado de los recursos, mano de

obra, entre otros factores; sin restarle calidad al producto.

Realizar un plan estratégico, en el cual se detallen los principales
problemas e inconvenientes que, la organizacién tiene muchas veces a
pasar por alto; debido a temas ligados por el tiempo y dedicacion
restandole eficiencia en las actividades emprendidas por la empresa. Por
lo tanto, el determinar con cada uno de estos factores proveera las
condiciones necesarias para poder establecer estrategias (mencionadas
en las recomendaciones anteriores) que permitan en cierta medida
contrarrestar aspectos negativos, incrementando la productividad, los

ingresos vy la cartera de clientes en beneficio de la empresa.
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VIl.  Propuesta de mejora

7.1. Propuesta de estrategia de Marketing, para la fidelizacion de los
clientes de la empresa de calzado Pretty D’hans en la ciudad de
Trujillo, afio 2017.

7.1.2. Fundamentacién

En la investigacion realizada a los clientes de la empresa de calado Pretty
D’has en la ciudad de Truijillo; se pudo conocer que los motivos de compra de
los clientes que tienen mayor satisfaccién es el factor interno que tienen como
indicador la motivacion, actitud, aprendizaje y la perfeccion. Estos factores son
por los cuales los clientes adquieren el producto de la empresa de calzado Pretty
D’hans. Llegando a determinar que los factores internos de la decision de
compra tiene un efecto positivo de aceptacion de la marca de la empresa de
calzado Pretty D"hans. Cabe mencionar también, que, La empresa tienen un
nivel alto de demanda pero no tiene una buena planificacién estratégica es por
ello que se hara una propuesta de estrategia de Marketing. A través de esta
estrategia de Marketing que se esta planteando pueda la empresa de calzado
Pretty D hans implementarlo en su organizacion, y se pueda lograr que sus
clientes se fidelicen con su marca, y tener asi un mejor posicionamiento de marca

en el mercado.
7.1.3. Objetivo General.

Determinar la manera que se ejecutara las estrategias de marketing para
mejorar la fidelizacion de los clientes de la empresa de calzado Pretty

D hans en la ciudad de Trujillo.

7.1.4. Objetivos Especificos.
e Realizar la matriz FODA.
e Plantear estrategias de Marketing adecuadas.

e Realizar el cronograma de actividades y presupuesto respectivo.
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7.1.5. Estrategias.

Preocuparse por conocer que realmente el cliente requiere o que
producto no quiere, saber cuales son sus necesidades a satisfacer y
gue espera el consumidor.

de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, se
desarrollan las estrategias necesarias para que la organizacion pueda
afrontar sus principales problemas, en cuanto a sus debilidades y
amenazas; por consiguiente se fomentaran dichas actividades en
favor de incrementar y fortalecer el direccionamiento del producto,
fidelizando en este sentido a sus actuales y potenciales clientes.
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Andlisis FODA de la empresa de calzado Pretty D"hans

Oportunidades

Crecimiento en el mercado de calzado
para nifos.
Existencias de ofertas.
Demanda crecimiento de Lima.
Mercado en provincias Chiclayo, Piura y
Cajamarca.

Amenazas

Entrada de nuevos competidores locales
y extranjeras.

Fuerte competencia local.

Crecimiento del mercado ambulatoria.
Crecimiento de la economia por
problemas politicas.

Fortalezas

Cuenta con tres locales.

Disefios de acuerdo a la moda
actual.

Productores y fabricantes.
Experiencia en produccion vy
comercializacion.

Estrategia FO

Con la experiencia de produccion y
comercializacion incursionaremos
en el mercado de distintas ciudades
buscando socios comercializadores.
(Fa; Oa).

Estrategia FA

Con los disefios de la moda actual y
posiciondndonos en el mercado
lograremos superar a nuestros
competidores locales. (F2; A2).

Nota: Analisis FODA establecida con respecto a la informacion proporcionada por la empresa.
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Debilidades

Muy poco de capital propio.

Personal insuficiente.

Desconociendo  estrategias  de

marketing.

Desconocimiento de canales de

distribucion.

Local de venta no propia.
Estrategia DO

Logrando la demanda de crecimiento
en Lima nos facilitara tener mas
contactos en el mercado y asi
podrian  conocer los canales de
distribucién para el mercado en Lima.
(Os; Da).



7.2. Propuesta del contenido de las actividades.

Se plantea desarrollar temas referentes a la fidelizacion del cliente, las

cuales se encuentran divididas en 4 sesiones. Se contactara con la

Universidad Cesar Vallejo para hacer un convenio y nos puedan facilitar

con especialistas en Marketing.

Tabla.

Contenido de las actividades y temas

Actividades

Temas

Sesion 01: Fidelizacion

Concepto de fidelizacion.
Importancia de la fidelizacion.

Enfoque al cliente.

Sesi6én 02: Calidad en la

atencioén

Atencion al cliente.
Calidad de atencion.
Etapas de la atencion.

Elementos de la atencion.

Sesiéon 03: Planes de

Productos.

accion Documentos técnicos.

Contacto cara a cara.

Personal de segunda linea “Estructura

Organizacional orientada al servicio”.
Sesion 04: Constructo de posicionamiento de marca.
Posicionamiento de Estrategias de posicionamiento.

marca

Casos de éxito.

Nota: Detalle de actividades y temas que se realizara para el gerente y colaboradores de la

empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Trujillo.
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7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

Metodologia.

En la realizacion de las actividades se desarrolla una
metodologia dinamica-tedrica —practica. En la cual se ejecutara de
acuerdo a las sesiones establecidas con casos practicos y se
discutirdn con circunstancias actuales gue suceden en las
organizaciones, para poder comparar a la par con el tema

desarrollado.

Estrategias metodologicas.

Las actividades son reciprocas—interactivas, con el fin de

promover la participacién a través de la lluvia de ideas.

Recursos.
7.2.3.1. Recursos humanos.
e Gerente general y colaboradores marketing del sector calzado.

e Ponentes, especialistas en marketing.

7.2.3.2. Recursos materiales.

e Auditorio: Las actividades se llevaran a cabo en una oficina
amplia dentro del establecimiento de produccion en la ciudad de
Trujillo.

e Equipos: Equipos multimedia.

e Documentos técnicos: Material de lectura.

e Utiles de oficina: Lapiceros, lapices, folderes y papel bond.

Financiamiento.

La propuesta sera financiada por la empresa de calzado Pretty

D’hans de la ciudad de Trujillo.
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Tabla

7.2.5. Presupuesto.

Presupuesto en detalle y en general de la propuesta.

Descripcion Cant. Unidad precio Costo
de unitario total
medida

Bienes y servicios S/. S/.
Compra de bienes
Materiales y atiles
Papeleria en general, Gtiles
Papel Bond A4 2 Millar S/.11.00 S/.22.00
Lapiceros 15 Unidad S/. 1.00 S/. 15.00
Lapices 15 Unidad S/. 1.00 S/. 15.00
Folder manila 10 Unidad S/. 0.50 S/.5.00
Subtotal S/. 57.00
Contratacion de servicios
Servicios de impresiones,
fotocopiado

70 Unidad S/.0.20 S/. 14.00
Impresiones 70 Unidad S/.0.10 S/. 7.00
Fotocopias
Servicios profesionales y tecnicos
Capacitacion profesional 3 Horas S/. 120 S/. 360
Subtotal S/. 381.00
Total S/.

438.00

Nota: detalle del presupuesto para la propuesta de la estrategia de marketing para fidelizar a los
clientes de la empresa de calzado Pretty D"hans en la ciudad de Truijillo, afio 2017.
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ANEXOS



Buenas Dias/tardes, soy alumna de la facultad de ciencias empresariales de la escuela
profesional de Administracion en la Universidad Cesar Vallejo, estoy realizando un estudio
en esta empresa de calzado y su opinion es muy importante para la investigacion, la
informacién que nos proporcione sera utilizada de forma confidencial. Se agradece el

ANEXO
CUESTIONARIO

tiempo dedicado.

Datos Generales:

Género: Masculino Femenino
ESCALA VALOR RESUMEN
Totalmente de acuerdo 5 T.A.
De acuerdo 4 D.A.
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 N.A.N.D.
En desacuerdo 2 E.D.
Totalmente en desacuerdo 1 T.D.

Factores de decision de compra de los clientes de la empresa de calzado Pretty D’hans en la
ciudad de Trujillo, ano 2017.

ftems Escala Likert
Factores externos T.A. | D.A. | N.A.N.D. E.D. | T.D.
1. Al momento de comprar sus prendas el disefio tradicional
influye en su decision de compra
2. Ud. Considera que la clase social a la que pertenece influye
al momento de tomar una decision de compra
3. La opinién de sus amigos interviene en su decision de
compra
4. La opinion de su familia interviene en su decision de
compra
Factores internos T.A. | D.A. | NA.N.D. | E.D. T.D.

5. Eldiseno, atencion, garantia, color y marca, son atributos
que le motivan a comprar en la empresa de calzado Pretty
D’hans

6. Al momento de tomar su decision de compra usted evalua
la variedad del producto

7. Elprecio intervine en su decision de compra
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8. La calidad del producto interviene en su decision de
compra

9. Qué tan de acuerdo o en desacuerdo estd usted, con
respecto a su experiencia de compra en la empresa de
calzado Pretty D hans

10. Sus sentimientos y emociones intervienen en su decision de
compra
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Base de datos Alfa de Cronbach

Decision de compra

Variable
Dimensién Factores externos . Flactores internos
1. ANZ  cdora 13 Lala  La gierlmzclic?dr:,seﬁo’ dm;eo":smgr Calidad || acusrdo o on 20 s
momento de opinién opinién garantia, 7. El | del desacuerdo
comprar sus gggia:ilg'gjg de sus|de  su|colorymarca, |59 . |precio |product| esta usted, |©O% .Y
homs 1 |Giseno | penenece © | HCN e | intorviene |aue e |de 1 |een su | mtervie || s |2 e
adeonal | momento 68| | oo | TN, o0 2| usted | decls e el rperencia n"Gn"S
decision  de decision  de de de empresa de variedad | compra decisio || la empresade de
compra | Compra, | comere|lcomera | calade G oo | 2205, | cSmora
1 2 4 2 4 4 4 2 5 3 1
2 3 3 4 1 3 4 2 4 3 2
3 2 4 4 4 4 5 4 5 4 2
4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 3
5 2 5 3 4 4 2 3 4 4 3
6 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3
7 3 4 2 4 2 4 1 3 3 3
8 3 3 3 3 4 4 1 4 3 4
9 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4
10 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3
11 4 3 2 2 3 4 3 3 4 3
12 4 4 3 2 3 3 3 3 4 4
13 3 4 4 2 4 4 2 3 3 2
14 3 4 4 3 4 5 2 4 4 4
15 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4
16 5 3 3 4 4 4 4 4 2 4
17 4 3 2 4 3 4 3 3 3 3
18 4 2 3 3 3 3 1 4 3 3
19 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3
20 5 1 2 4 3 4 3 2 4 4
21 4 4 2 3 4 4 3 4 4 4
22 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4
23 5 4 2 2 2 2 4 5 4 2
24 1 4 1 2 3 4 2 4 3 2
25 3 4 3 3 3 4 2 4 2 2
26 2 3 3 3 3 4 4 5 4 4
27 2 4 3 2 4 4 4 5 4 4
28 2 3 2 2 4 4 3 4 4 2
29 2 5 4 2 4 4 3 4 4 2
30 2 4 4 4 2 4 2 4 3 2
31 2 3 4 3 4 4 4 4 3 2
32 2 4 2 3 4 4 4 ) 3 2
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Items P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
Media 2.67 | 3.50 | 3.00 3.10 3.74 | 3.79 | 3.28 | 4.14 3.35 | 3.14
Varianza 0.99 | 0.67 | 0.87 0.71 0.70 | 0.44 | 0.57 | 0.28 0.56 | 0.74
Desuv. Est. 0.99 | 0.82 | 0.93 0.84 0.84 | 066 | 0.75 | 0.53 0.75 | 0.86
Totales por dimension

Media 3.07 3.57

Varianza 0.81 0.55

Desv. Est. 0.90 0.73

Media

Varianza

Desv. Est.




Resultados descriptivos

RANGOS NIVELES
1.00- 2.49 BAJO
2.50- 3.49 MEDIO
3.50- 500 ALTO

Decision de compra

’ L . q Media Desv. )
Dimension Indicador Items (Promedio) | Estandar Nivel
Cultura 1. ¢Al momento de comprar sus prendas el disefio tradicional influye en
su decision de compra? 2,67 0,99 Medio
. 2. ¢Ud. Considera que la clase social a la que pertenece influye al
Clase social L 5 350 082 Alt
Factores externos momento de tomar una decision de compra? , ) 0
Grupo de preferencia |3, ;La opinion de sus amigos interviene en su decision de compra? 3,00 0,93 Medio
Familia 4. ¢La opinion de su familia interviene en su decision de compra? 310 0,84 Medio
Total dimensidn factores externos 3,07 0,90 Medio
Motivacién 5. ¢El disefio, atencion, garantia, color y marca, son atributos que le
motivan a comprar en la empresa de calzado Pretty D’hans? 3,74 0,84 Alto
6. ¢Al momento de tomar su decision de compra usted evalla la variedad
del producto? 3,79 0,66 Alto
Actitud 7. ¢ El precio intervine en su decision de compra? 3,28 0,75 Medio
Factores internos ] o L
8. ¢La calidad del producto interviene en su decision de compra? 4,14 0,53 Alto
Aprendizaje 9. ¢Qué tan de acuerdo o en desacuerdo esta usted, con respecto a su
experiencia de compra en la empresa de calzado Pretty D"hans? 335 0,75 Medio
Percepcion 10. ¢ Sus sentimientos y emociones intervienen en su decisién de compra? 314 0,86 Medio
Total dimension factores internos 3,57 0,73 Alto
Total variable decision de compra 3,32 0,81 Medio
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