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Resumen

El presente trabajo de investigacion lleva como titulo: “PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA JCM-
TARAPOTO, 2015”. En el cual se plante6 como Objetivo General determinar las
caracteristicas de la planificacion estratégica y la fidelizacion de los clientes de la
Empresa JCM-Tarapoto, se tomo6 una poblacion de 650 clientes de la Empresa, y
para la muestra siete (07) trabajadores y cincuenta y nueve (59) clientes. Utilizando
de esta manera la técnica de entrevista y el instrumento de cuestionario de

preguntas. Obteniendo asi las siguientes conclusiones.

La Empresa JCM posee un bajo nivel de fidelizacion de sus clientes, esto ocurre
debido a que no cuentan con iniciativas para realizar regalos, descuentos por
volumen de compra, acumulacion de puntos, muestras promocionales y sobre todo
no se preocupa por los vinculos afectivos y/o amicales con sus clientes ya que no
le dan la debida importancia a las fechas festivas importantes para su segmento.
Tanto los resultados de la variable planificacion estratégica y fidelizacion, muestran
la misma tendencia deficiente, lo cual quiere decir que; por no tener en cuenta los
lineamientos estratégicos de la Empresa, por no conocer la dinamicas del segmento
debido al inexistente diagndstico del sector, y por no planificar las actividades, es
gue no se ve necesario realizar regalos, descuentos, muestras y la creaciéon de

vinculos amicales con los clientes.

Palabras claves:
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ABSTRACT

This investigation is entitled "STRATEGIC PLANNING AND WITH CUSTOMER
LOYALTY ENTERPRISE JCM- TARAPOTO, 2015”. Which it was raised in the
general objective of determining the characteristics between strategic planning and
customer loyalty of the JCM- Tarapoto Company and generating a population of 650
enterprise customers, leading to develop a sample 7 worker’s and 59 customers.
Thus using the interview technique and instrument of questions. Thereby obtaining

following conclusions.

The company JCM has a low level of customer loyalty , this happens because they
don’t have initiatives to make gifts, discounts for volume purchases, accumulating
points, promotional samples and especially don’t care about the bonding and / or
friendly with its customers no longer to give due importance to the important
festivities for its segment. Both the results of the variable strategic planning and
retention, poor show the same trend, which means that ; for not taking into account
the strategic guidelines of the company, not knowing the dynamic segment due to
non-existent diagnosis of the sector and not to plan activities , it is not seen

necessary gifts, discounts , samples and creating links friendly with customers.
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