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Resumen

La tesis titulada EI Marketing Estratégico y su relacion con la Captacion de Clientes
en la empresa Mac Pollo de Independencia en 2019 tiene el siguiente problema:
Conocer cémo se relacionan el Marketing Estratégico y la captacién de clientes en
la empresa Mac Pollo de Independencia en 2019.Mesta constituida por 208 clientes
de la empresa, los datos se recolectaron mediante la técnica de encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Mediante la recoleccion de datos y los métodos
estadisticos se llego a la conclusién que el Marketing estratégico esta relacionado
con la captacion de clientes. Este trabajo de investigacion tiene como objetivo dar
a conocer la relacion que tiene el marketing estratégico y la captacién de clientes

de la empresa Mac pollo de independencia en el afio 2019

Palabras clave: Marketing Estratégico, captacion de clientes
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Abstract

But it is really important the knowledge about the client, the segmentation and loyalty
for the sustained growth of the company through the years. The objective of this
investigation is to know the relationship between the strategy marketing and the
customer acquisition in the company MacPollo from Independencia in 2019.The
focus of this Thesis will be the clients because they are responsible for keeping the
company alive for the rest of the time. Also this investigation will provide relevant

information for the decision of this business.

Keywords: Strategic Marketing, customer acquisition
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l. INTRODUCCION

En el mundo se abren millones y millones de empresas anualmente, algunas logran
mantenerse y ser estables, otras pocas crecen mucho y logran un gran éxito a nivel
global, pero la mayoria de ellas desaparecen o son absorbidas al poco tiempo por

empresas mas grandes.

Miles de personas anualmente crean con mucho esfuerzo pequefios negocio en
nuestro pais, como se sabe lamentablemente la mayoria de ellos fracasa, y en
parte esto se debe por el poco conocimiento con respecto a como administrar una
empresa, como aplicar un correcto marketing y cOmo plantear correctas
estrategias que permitan un optimo del de conocimiento por expertos en el tema
que el marketing es el proceso de satisfacer necesidades de las personas, creando
valor mediante productos y servicios adecuados para las necesidades
correspondientes. Sobre y hablando mas especificamente Marketing Estratégico,
este por medio de andlisis y busqueda de informacion permite crear estrategias que
nos permitan alcanzar los deseados, este método es usado por algunas empresas
en nuestro pais. El presente trabajo de investigacion tiene como titulo EI Marketing
estratégico y su relacion con la captacion de clientes de la empresa Mac pollo de
independencia en el periodo 2019.

Ademas se tiene que tomar en cuenta determinar la ventaja competitiva que tendra

nuestro producto o servicio y los beneficios que transmitira a través de una marca.

En el caso especifico de este negocio de esta polleria, a pesar de que tiene mas
de de 15 afios en el mercado no ha podido crecer ni expandirse geograficamente
sino por el contrario esta perdiendo terreno, clientes por parte de sus competidores
los cuales incluso cuentan con menos tiempo en el mercado, ellos por no tener una
adecuada administracion, no estudiar a sus clientes y sobre todo por no tener un

adecuado marketing estratégico.



I. MARCO TEORICO

[1.1) ANTECEDENTES

Lépez, E. y Molina, C. (2011).Plan Estratégico de Marketing para Posicionar una
Marca e imagen de la compaifiia Interbyte S.A. (Tesis pregrado para obtener el titulo

de Ingeniera Comercial). (Acceso el 25 de abril del 2018)

En este trabajo de investigacién descriptiva, transversal y no experimental se
manifiesta que la empresa Interbyte es un negocio poco conocido no tiene ni una
gran imagen ni posicionamiento lo cual vendria a ser el principal problema de esta
empresa. Es de indole general que para que una empresa tenga clientes, ventas y
rentabilidad tiene que tener esos dos puntos muy fortalecidos. Una buena imagen
le permitira llegar a mas personas que toman en cuenta ese aspecto al momento
de escoger una marca 0 empresa, las personas comprar con mas confianza si se
tiene ese aspecto mas fortalecido y eso poco a poco genera posicionamiento, que
como es sabido es el lugar que ocupa una empresa en la mente del consumidor, el
cliente al momento de pensar en una marca piensa en tres o cuatro y las primeras
gue se le viene a la mente son las que mas compra por lo general y esto ayuda

mucho a tener una gran cartera de clientes.

El plan de marketing es donde se detalla como se logran los objetivos, cuales seran
los planes y estrategias y las herramientas para alcanzarlos y los métodos para
lograr potenciar una marca, producto o servicio, puede darse hasta un plazo de 5

anos.

Con la ayuda del Marketing estratégico se pondran como el tener una mejor imagen
afo tras afo, ya que esto no es facil de conseguir, puede ser una tarea bastante
tediosa y complicada que puede perderse facilmente ante cualquier evento publico
gue desacredite a la empresa, lo cual perjudicaria o traeria consigo una disminucion
importante de la cartera de clientes durante un tiempo prolongado como ha ocurrido
en otras empresas en Peru recuperar una buena imagen puede ser aun mas dificil
gue conseguirla pues el consumidor no es tonto y siempre esta al tanto de lo que

pasa con los productos y las marcas.



Para todo lo anterior es importante analizar las fortalezas de la compafiia que en
este caso en especifico serian que no tiene una gran imagen por lo que tiene poco
tiempo en el mercado y no tiene mucho posicionamiento ni un adecuado marketing
estratégico que le permita tenerlo. Con respecto a los competidores esta empresa
no tenia una adecuado sistema de informacién para con ellos ni para con los
clientes actuales, cuyos datos minimos no conocia y que son de gran utilidad y que
tendria en posesion si usara un adecuado sistema de informacién que decir acerca
de los clientes potenciales la empresa no contaba con estrategia que le permita
siquiera pensar en una forma inteligente de conseguirlos sino que trabajaba de

forma empirica y publicidad muy basica para buscarlos o atraerlos.

Este trabajo de investigacion tuvo como conclusiones que el mercado al cual
apunta, el tecnoldgico iba en desarrollo y crecimiento, pero que para buscar tener
una mayor participacion de clientes tendria que tener sus bien alineados a través
de planeacion estratégica, la cual en esta ocasion le permitié aplicar mejores
estrategias para lograr los deseados, la empresa mejoré su sistema de entrega de
productos a domicilio y capacitar mejor a sus empleados en busca de cumplir con
los plasmados en la parte estratégicas realiz6 una campafia publicitaria donde se

repartian volantes y afiches con el fin de lograr las estrategias de marketing.

ALVAREZ, K. (2015). Marketing relacional y calidad de servicio en la institucion
“‘Jesus es mi rey” (Tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracién de

la universidad Autonoma) (acceso el 25 de abril del 2018) villa - 2015

Esta tesis de tipo Basica y disefio no experimental, transversal y correlacional nos
ensefia que para captar clientes debemos hacer uso de diversas estrategias y
recursos tanto humanos como financieros en busqueda de informacion de los

clientes.

Esa informacion sera vital a la hora de plantear metas en la organizacion, ya que
de contarse con informacién errénea o inexacta se tomaran medidas equivocadas

y no se permitira lograr lo planificado.

Saber por qué los clientes compran nuestros productos que valoran de ellos, como

consideran la calidad de estos, se vuelven en piezas béasicas y fundamentales en



la empresa, ya que se conoce que la informacion de clientes, competencia y

mercado es la materia que mantiene viva a las empresas hoy en dia.

La situacion problematica en esta investigacion fue que el colegio “Mi Rey Jesus”,
no contaba con una adecuada calidad en el servicio que ofrecia la organizacion,
no era muy competitiva con respecto a sus competidores y por eso estaba

perdiendo clientes frente a ellas.

Por otra parte también se debe tener presente como se podra llegar a los clientes,
de manera personal folletos volantes o paneles publicitarios o en buses, avenidas,
etc. Todo eso dependera de la informacién recogida en las investigaciones, pues
no se llega de forma igual a todos los tipos de publico, para algunos se tendra que
usar diversos sistemas de informacion como radio o tv, para otros sistemas mas

modernos como internet o contenido exclusivo que les atraiga.

Esta investigacion fue de tipo basica, buscaba conocer, medir y recolectar datos
sobre sus variables marketing y calidad del servicio educativo. Cont6 con un disefio
no experimental, transversal y correlacional ya que no se realizd una maniobra de

las variables.

Las conclusiones que presente este trabajo fueron que el marketing relacional y las
relaciones interpersonales si tienen una gran relacion con la calidad el servicio en
el colegio “Mi Rey Jesus, en la cual se desarrollaron estrategias para captar clientes
mediante adecuadas relaciones con los mismos en busca de obtener una mayor

confianza mutua.

Asi mismo se recomend¢ utilizar un adecuado marketing relacional y un correcto
uso de las relaciones interpersonales para captar nuevos clientes mediante la

comunicaciéon de buenos servicios prestados en la institucion.

Esta tesis es descriptiva y aplicada con un disefio transaccional, aqui se muestra
gue hay diversos problemas con las estrategias de promocién, ya que no se cuenta
con un adecuado sistema que brinde informacion necesaria para promover la
promociébn mas Optima para el tipo de empresa y cliente. En ese sentido se
menciona que La captacion de clientes es aquella que deberia de darse desde el

primer contacto que se tiene con la persona, todas las empresas deben aplicar una



serie de acciones para captar su atencion aplicando un mensaje claro y correcto
mediante la determinacion previa de sus necesidades que le permitan al cliente

estar interesado en el producto o servicio ofrecido y busque su recompra.

Todos los métodos combinados de publicidad que utilizan las empresas o0 negocios
buscan o tienen como fin el captar a los clientes pero ese es solo el primer paso,
porque atraerlos para lograr una sola compra no garantiza el éxito de ninguna
empresa, luego las empresas tienen que buscar y crear diversos métodos que le
permitan que el cliente regrese, se vuelva un cliente frecuente y se fidelice a través
del tiempo logrando ingresos constante a través de los afios lo cual trae consigo
una mayor rentabilidad por cliente para la empresa. Un cliente satisfecho y contento
les comenta bien de la empresa a tres o cuatro personas lo cual es muy positivo

para la difusién y conocimiento de la marca o empresa.

Se obtuvieron como conclusiones que el mercado meta o el mas 6ptimo para estos
tipos de servicios son los hombres entre 31 y 50 afios con un grado de instruccion
universitario, para este tipo de cliente las estrategias estan dirigidas a fidelizarlo por
medio de una atencion personalizada y que los medios para llegar a ellos son la
radio, television y publicidad exterior, ademas son mas efectivas las ventas

personales y el mercadeo directo.

Las conclusiones brindan informacion y pautas para recomendar que se debe incluir
al mercado meta a las mujeres asi como ampliar hasta los 70 afios pues estas
personas estén retiradas y cuentan con el tiempo necesario para esperar por el
servicio brindado. Ademas los medios mas importantes son la television y radio y
la venta directa y personalizada lo cual muestra la importancia de tener el publico

objetivo bien claro y concreto para definir las estrategias promocionales.

La presente tesis nos orienta con respecto a que el marketing estratégico es el cual
guia a la empresa en busqueda de oportunidades que ofrezcan crecimiento y
rentabilidad y para la cual la empresa esté preparada para atender. Ya que el
crecimiento constante del negocio a través del tiempo por medio de venta de
productos y aumento de clientes conlleva a obtener una mejora rentabilidad lo cual
favorece al desarrollo del negocio y a mantener sus margenes de utilidad

necesarios para que perdure en el tiempo



Esta tesis tenia como problema que el departamento de ventas no contaba con una
adecuado plan estratégico de marketing ni con software adecuados que brindaran

el apoyo necesario para una adecuada gestién de del departamento.

El marketing estratégico se sitia a mediano y largo plazo, tiene una etapa de
analisis donde se detectan ocasiones favorables y se segmenta la al mercado
objetivo, una segunda parte de Desarrollo donde se establecen las estrategias de
producto o servicio y los asi como el posicionamiento buscando para terminar con

el control hacia el mercado mediante ratios.
ARTICULOS
MARKETING ESTRATEGICO

Monferrer, D. (2015).El autor en su libro Fundamentos del marketing nos da una
definicion de qué es el marketing este va mas alla de una simple publicidad o
comunicacion ellos forman parte de lo que integra el marketing.Pasando por la
clasica definicion de que el marketing es un conjunto de actividades que llevan los
productos y servicios al consumidor, pasando por el proceso de planificacion y

distribucion y a la par procesos que generan valor al consumidor.

Gonzales, C., Mendoza, J. (2017).Estos autores en su articulos nos comentan
sobre las dimensiones del marketing las cuales son investigacion de marketing,

estrategias de marketing, organizacion y control y el plan de marketing.

Camilleri;M.(2017).Nos menciona que la segmentacion de mercado es fraccionar
el mercado en base diferentes criterios los cuales pueden ser, factores
demograficos, psicograficos, geograficos y psicograficos cada uno de ellos nos da
informacion detallada sobre nuestro publico objetivo para que nuestra empresa

implemente estrategias adecuadas para obtener los maximos resultados.

Isoraite, M.(2016).En este articulo sobre el marketing donde se muestran los
aspectos producto, precio, lugar y promocion que tienen que ser tomados por toda
organizacion para sus planes de expansion tanto localmente como
internacionalmente. El escoger o crear un producto innovador y accesible para la

mayoria del publico puede ser una de las clases para el éxito empresarial.



Vaidal, P. (2016) Nos menciona que el plan de marketing es los documentos donde
se plasman diversos aspectos a tomar en cuenta para lograr objetivos planteados
y tiene aspectos estratégicos y operativos y los componentes son los siguientes:
analisis, planteamiento de objetivos, eleccion de la estrategia, un plan operario y

otro presupuestario, la ejecucion y el control.

Castro,A.,Mercado,L.,Londofia,M.,Hoyosa.(2017).Continuando con tema del plan
estratégico cabe mencionar que este documento también se tienen en cuenta las
4c del marketing , la segmentacion del mercado, las tendencias, la innovacion y
este plan tiene que medido con indicadores y que tiene que tener un tiempo de

ejecucion.

Asi también Ure,M.(2017).Nos comenta en su obra que el marketing digital es
fundamental en estos tiempos , todas las empresas tienen que tener presencia en
internet , estar presente en las redes sociales y tener interacciones con sus clientes

de manera frecuente y medir sus estrategias de marketing digital periédicamente.

Montes,C.,Velasquez,D.(2016).Nos menciona en su articulo que una estrategia de
marketing tiene que tener muy en cuenta al cliente y la propuesta de valor que le
brindaremos a este, la cual tiene que tener en cuenta las necesidades y
expectativas del mismo para construir relaciones fuertes con quien es uno de los

actores principales,el clientes.

Salas,J.(2018).El sefior Salas nos comenta en sus articulo sobre el Neuromarketing
y la importancia que este tiene en la mente del consumidor, nos comenta que en
ocasiones el consumidor compra de manera muy emocional hasta las cosas mas
racionales como una computadora por ejemplo y que justifica sus compras de
manera racional para sentirse mas seguro gracias a esto sabemos que tenemos
que emocionar a nuestros clientes pues es una de las mejores formas de poder

fidelizarlo a través del tiempo.

Varadarajan,R.(2010).Este autor nos menciona puntos estratégicos que tenemos
gue tener en cuenta en el marketing estratégico, tenemos que estudiar el
comportamiento de la competencia, quienes son nuestros competidores directos e

indirectos cual es su poderio en el mercado es decir cual es su cuota de mercado.



Zambaldi,F.(2016).en este mundo globalizado y competitivo donde abundan los
anuncios publicitarios y en donde las personas se ven bombardeadas a diario por
anuncios de todo tipo desde pequefias pancartas, pasando por grandes paneles
publicitarios digitales es sumamente importante crear una publicidad que sea mas
eficiente, que de verdad se llegue y para que recuerden nuestro logo , empresa,

servicio y seamos una de sus primeras opciones al momento de compratr.

Fulgoni,G.(2018).Acerca sobre el marketing en lo digital nos comenta que
Google,Facebook y Amazon son gigantes de la industria digital y tecnoldgica y que
generan millones a través de la publicidad y de las ventas online, conocer eso,
estudiarlo y aprender es fundamental hoy en dia para poder ponerlo en marcha en
nuestros negocios ya que las pequefias empresas también pueden generar algo de

ingresos por medio de la publicidad y vender a través de internet.

Yu,S.,Cauberghe,V.,Hudders,L.(2018).A Propdsito de vender por internet el autor
en su articulo nos menciona las ventajas de vender por internet, los cuales son
reduccion de costos, ya que no tienes que pagar un local fisico, ni pagar personal,

ni pagar servicios ademas de reducir costos tremendamente

Razzaq, A. (2014).En este articulo se mencionan los mejores softwares, entre los
cuales se menciona a Wordpress,shopify y Prestashop los cuales son gratuitos y
faciles de descargar y facil de agregar contenido ya que no es necesario ser un
experto programador para dale contenido, precisamente es la razén por la cual son
tan famosos alrededor del mundo y ayudan a muchos pequefios negocios a tener

presencia en redes sociales.

Chirapanda, S., Samiee,S. (2019).Una estrategia de marketing internacional toma
en cuenta muchos factores como la economia del pais, la cultura, la sociedad, la
naturaleza, las caracteristicas de los consumidores, las caracteristicas del
mercado, que tan intensa o fuerte es la competencia, como es el ciclo del producto,
gue tan desarrolladas estan las importaciones y exportaciones en ese pais, se

analiza todo el macro entorno antes de introducir la empresa en un nuevo mercado.

Kingsnorth,S.(2016).se dice que el Branding es el acto de hacer y edificar una

marca, no solo su disefio sino también darle un toque humano y de personalidad a



nuestra marca para que deje de ser un simple simbolo y pase a ser algo mas

importante y se mantenga en la mente del consumidor.

CAPTACION DE CLIENTES

Gamboa,J.,Tovar, Germanico,.(2018).Nos comenta en su investigacion que captar
a nuevos clientes es muy importante en este mundo tan competitivo, la competencia
cada vez es mayor y mas fuerte , el mercado afio tras afio es mas cambiante y los

clientes tienen mas poder de decisién y no adoptan a una marca por mucho tiempo.

Vietes,R.(2012).No hay una manera Unica o férmula especial para captar la
atencién del cliente se pueden utilizar diferentes técnicas como dar informacion
incompleta, resaltar por novedad o exclusividad, promocionar algin producto o
servicio innovador estrategia dependerd del responsable de marketing de la

empresa.

El sistema AIDA Atencién, interés, deseo, y accion son lo que significa estas siglas,
término acufiado en 1983 por Paul Félix Lazarsfeld y que nos da pautas para atraer
a mas clientes,en este sistema el cliente debe seguir los pasos progresivamente

para cerrar una venta.

Moran,C.,Cafarte, T,(2017).Nos comentan el papel tan importante que tienen las
redes sociales en las empresas y los clientes. La mayor parte de las vive conectado
y pendiente de su Smartphone y las redes sociales las compafiias deben sostener
relacion frecuente y crear una comunidad que agrupe su empresa, su marca y a
sus clientes teniendo en cuenta que las redes sociales en un lugar importante para
promocionar la empresa, mas no para vender pues para eso estan disefiadas las
paginas web, lugar objetivo donde tienen que pasar los clientes después de la

comunicacion via redes sociales.

Burbano,P.,Carrasco,E.Padilla,J.(2018). fidelizar al cliente es sumamente mas
complejo dia tras dia, el clientes es mas infiel que nunca, nunca ha estado tan
empoderado como ahora, el facil acceso a la informacion mediante moviles hace
gue esté inundado de informacion y duda al elegir una empresa y cambie

constantemente de compafia.



Schmal,R.,Olave,T,(2014).Una buena  atencion al cliente hoy en dia es
fundamental para poder captarlos y tal vez fidelizarlos con el tiempo, aunque eso
podria ser un aspecto que toda organizaciéon tendria que manejar muy bien y ser
algo comun en toda organizacion, es muchas veces descuidado lo cual causa
problemas con el tiempo, para poder evitar ello, la empresa tiene que tener
protocolos de atencion los cuales tienen que ser conocidos y manejados por todos
los trabajadores ya que son ellos los que interactian directamente con el cliente y
de manejar esto muy bien podrian cambiar una situacion de negativa a positiva y

hacer que el cliente pase de estar molesto a estar contento.

Pérez,C.,Luque,S.(2018).Ya hemos mencionado que gran parte de la gente esta
en las social media, desde nifios a adultos casi por los 50 afios siendo la gran
mayoria de ellos los jovenes llamados millennials, jovenes que nacieron en la
década del noventa y también la generacion z , jovenes que nacieron a partir del
2000 y que nacieron inmersos en la tecnologia, precisamente es importante saber
gue una buena opcién de conectar a este publico es a través de los llamados
influencers. Estos Ultimos son personas que transmiten parte de su dia a dia en las
redes sociales y que tienen gran llegada entre los jovenes, quienes son
influenciados en gran medida por sus acciones, su forma de vestir, de peinarse ,
sus gustos y preferencias y que en la actualidad son hasta mas influyentes que los
famosos de Hollywood. Este tipo de personas son en la actualidad contratados por

las empresas para promocionar sus productos.

Mind,V.(2015).La satisfaccion de un cliente est4 dentro de los objetivos de una
organizacion, debe de estar dentro de las politicas de toda empresa, ya que todo
cliente feliz o satisfecho recomienda a la empresa a 3 personas, mientras que un
cliente insatisfecho comenta mal sobre la empresa a un aproximado de 6 o 7

personas.

Abu, A.,Nerida,R.,Hashim,H.(2018).Fidelizar a un cliente es extremadamente dificil
hoy en dia ya se ha mencionado pero hay algunos puntos que pueden ser de mucha
ayuda para lograrlo entre los cuales destacan el construir relaciones fuertes con los
clientes, exceder las expectativas del mismo, tener personal motivado dentro de la

empresa e implementar planes de fidelizacion.
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Katafatis,S.,Tsogas,M.,Blankson,C.(2010).Mayormente las primeras marcas que
aparecen en el mercado son las que se posicionan y las que vienen después son
las que quedan segundas o terceras en la mente del consumidor. Estos autores
nos dictan unos tipos de como posicionar una marca, como por ejemplo tener una
imagen poderosa de marca, transmitir un mensaje positivo, tener un producto de
calidad, aprender continuamente del publico objetivo y tener interaccion

permanente con el mismo, objetivos medibles y estrategias flexibles.

Sattari,S.,Kordestani,A.(2016).El comportamiento del consumidor tiene que ser un
aspecto muy estudiado por las empresas, aspectos como la carencia, la necesidad,
las actitudes ,motivaciones y deseos de los consumidores tienen que ser
estudiados, registrador y tomados en cuenta a la hora de plantear estrategias en la

organizacion.

Kadlubek,M.,Grabara,J.(2015).Nos mencionan en su obra que las expectativas del
cliente en tiempos modernos han cambiado,antes solo se esperaba un producto
bueno, ahora se espera mucho mas y algunos puntos importantes para lograr
buenas expectativas con los clientes es estar en lo digital ya que las compras por
internet se han incrementado mucho en los dltimos afios y los clientes buscan tener
interacciones a través de las redes sociales, comprar con ofertas a través de
internet y si una empresa se encuentra en el mundo digital con paginas web mejora

las expectativas que tiene acerca de la compaiiia.

Sibanda,V.,Ndhlela,M.(2018).CRM o Customer Relationship Management es una
herramienta que nos permite mantener contacto con el cliente para mantenerlo en
el tiempo, se manifiesta en diversos softwares con los cuales capturamos

informacién de los mismos.

Kruh,W.(2017).la sensacién de carencia, necesidad, deseo y demanda son
conceptos asociados al consumo Yy son vitales conocer para establecer estrategias
para captar mas clientes Abdul, K. (2018).Los factores sociales son la cultura, la
clase social, los grupos de referencia y la familia, la informacion influyen en el
comportamiento del consumidor, a su vez se debe tener en cuenta los demas

factores como los factores psicolégicos, y los factores situacionales.
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Kotler,P.(2013). Procesos de compra de un cliente puede variar un poco hoy en
dia pero en su mayoria sigue la siguiente estructura: reconocimiento de una

carencia, investigacion y valoracién de opciones de compra y pos compra.

Maslow,A.(1954).La teoria de las necesidades de Maslow es una de las mas
antiguas pero eficaces formas de entender al consumidor, este se divide en
necesidades fisioldgicas, de seguridad, sociales, estima o reconocimiento y en la

cima la autorrealizacion.

Gonzales,F.(2014). El big data es una gran porcion de data obtenida por las
empresas mas grandes del mundo y almacenada en supercomputadoras ya que
este conjunto de datos va desde los 30 a 50 terabytes ( 50 mill GBs).En importante
para las empresas contar con base de datos no en esta magnitud pero si una
mediana cartera de clientes la cual debe ser procesada, procesada y aprovechada

al méaximo.

Kotler,P.(2018).Las 3F, Family,Friends and Followers , familia, amigos vy
seguidores. El padre del marketing nos ilustra una vez mas y nos ensefia que
tenemos que tener en cuenta estos tres factores ya que en la actualidad las
personas tienen mucha mas consideracion por estos tres factores que por la

publicidad convencional

Novo.(2014).Nos indica que no todos los clientes son iguales, que hay clientes
buenos, malos y que es responsabilidad de la administracién saber diferenciarlos

en busqueda de los clientes mas fieles y rentables

Baker,M. (2004).Es adecuado realizar una correcta promocién del producto, ya

gue si el cliente no te conoce, no te compra.

Gregson,A.(2004).EI precio puede ser un punto valioso a tener cuenta ya que un
precio inferior puede dafar la imagen del producto y un precio muy superior puede

disminuir la demanda del mismo.

PROBLEMA GENERAL: ¢(Como se relaciona EI Marketing Estratégico con la

captacion de clientes en la empresa Mac Pollo de Independencia en 2019?
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PROBLEMAS ESPECIFICOS ¢De qué manera el Marketing Estratégico se
relaciona con las expectativas del cliente en la empresa Mac Pollo de
Independencia en 2019?;De qué manera el Marketing Estratégico se relaciona
con la satisfaccion de clientes en la empresa Mac Pollo de Independencia en
20197 ¢ De qué manera se relaciona El Marketing Estratégico con la fidelizacién

de clientes en la empresa Mac Pollo de Independencia en 20197

Esta investigacion se justifica segun lo expuesto por: Méndez, (2011), segun este
autor existen tres tipos de investigaciones, las exploratorias, las descriptivas y
explicativas, precisamente la presente investigacion es descriptiva por que busca
describir procesos sin tener ninguna influencia. (pag. 25).La investigacion es
relevante porque investiga el marketing estratégico y nos explica qué importancia
tiene en el éxito de una empresa. Justificacion Metodologica Méndez(2011) en su
libro nos explica que muy relevante para la investigacion el usar estadistica,
encuestas y cuestionarios asi como su validacién en programas estadisticos.(pag.
142).Justificacion practica Méndez(2011).Los investigadores deben buscar
solucionar problemas y en el camino crear nueva informacién y conocimiento(pag.
185).La investigacion es importante porque se aporta informacion acerca del
marketing estratégico y su relacion con la captacion de clientes de la empresa Mac
pollo del distrito de independencia en 2019.

Este trabajo de investigacion tendra los siguientes objetivos: objetivo general
Conocer cémo se relacionan el Marketing Estratégico y la captacion de clientes en

la empresa Mac POLLO de Independencia en 2019

especificos: Identificar la relacion entre ElI Marketing Estratégico y las expectativas
del cliente en la empresa Mac Pollo de Independencia en 2019,determinar de qué
manera se relaciona El Marketing Estratégico con la satisfaccion de clientes en la
empresa Mac Pollo de Independencia en 2019,exponer como se relaciona El
Marketing Estratégico con la fidelizacion de clientes en la empresa Mac Pollo de

Independencia en 2019

HIPOTESIS para esta investigacion se tomé en cuenta lo mencionado por Rivas

(2015), sefiala que la hipotesis es una herramienta de la investigacion cientifica
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tradicional y define a la hip6tesis como las proposiciones tentativas que tiene como
objetivo explicar un fendmeno .hipétesis general Inexiste una relacion entre el
marketing estratégico y la captacion de clientes en la empresa Mac pollo de
independencia en 2019. HO: No existe relacién entre El marketing Estratégico y la

captacion de clientes en la empresa Mac Pollo de Independencia en 2019

HIPOTESIS ESPECIFICA: existe relacion entre El Marketing Estratégico y las
expectativas del cliente en la empresa Mac Pollo de Independencia en

2019, existe relacion entre Marketing Estratégico y la satisfaccion de clientes en la
empresa Mac Pollo de Independencia en 2019,existe relacion entre El Marketing
Estratégico y la fidelizacion de clientes en la empresa Mac Pollo de
Independencia en 2019
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Enfoque
El enfoque es cuantitativo segun Maita,J.(2016).el enfoque cualitativo es
aguel que usa una base de recoleccidon de datos numérica y analisis

estadistico para establecer patrones de comportamiento y teorias.

Método
Esta investigacion serd Descriptiva se busca conocer procesos 0
actividades a través de la observacion sin ninguna influencia y también es

explicativa porque podemos entender las causa y efectos entre las variables.

Tipo
Esta investigacion es de tipo correlacional, es el tipo de investigacion que
tiene como finalidad comprobar el vinculo entre las variables y ademas

conocer el comportamiento de variables relacionadas

Nivel
Esta investigacion sera Descriptiva se busca conocer procesos 0
actividades a través de la observacion sin ninguna influencia y también es

explicativa porque podemos entender las causa y efectos entre las variables.

Disefio
El presente trabajo sera No experimental ya que solo se observaray no se

manipulara. Las variables se recogen en tiempo distintos.

Corte (transversal o longitudinal)

Esta investigacion sera de corte Longitudinal porgue se usara una encuesta que
sera tomada en una semana por tratarse de una cantidad grande de encuesta,
unos 208 en total
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Marketing estratégico

Definicion conceptual

Monferrer,D.(2015).El autor en su libro Fundamentos del marketing nos da una
definicion de qué es el marketing este va mas alla de una simple publicidad o
comunicacién ellos forman parte de lo que integra el marketing. Pasando por la
clasico concepto que el marketing es un conjunto de pasos que llevan los productos
y servicios al consumidor, pasando por el proceso de planificacion y distribucion y

proporcionar valor al consumidor.

Definicion operacional
Esta variable sera media a través de un cuestionario compuesto por 15 preguntas
vinculadas con las dimensiones son las cuales son productos, servicios Yy

promocion.

Dimensiénl.Productos
Son aquellos bienes fisicos, tangibles que son brindados o creados por una

empresa o compafia en busca de satisfacer necesidades de potenciales clientes.

Indicadores

Indicador 1. Calidad
Rasgos o caracteristicas positivas de un producto o servicio, la cual hace que se

perciba como un bien o servicio superior.

Indicador 2. Variedad
Hace referencia a la agrupacion con similitud de ciertos bienes los cuales brinda

diversidad y maltiples opciones al cliente para su eleccion.
Indicador 3. Precio

Es el valor que se le asigna a un bien, producto o servicio para su venta al publico.

Variable 2: Captacion de clientes
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Definicion conceptual

La captacion de clientes es el proceso el cual las empresas o instituciones atraen
nuevos usuarios o clientes usando diversos métodos o procesos, con la intencién
de que estos conozcan la empresa, tengan un buen concepto del negocio y se

vuelvan clientes recurrentes.

Definicién operacional
Esta variable sera media a través de un cuestionario compuesto por 15 preguntas
vinculadas con las dimensiones son las cuales son expectativa del cliente,

satisfaccion del cliente y fidelizacion.

Dimensién 1. Expectativas del cliente

Indicadores
Indicador 1. Expectativas

Es el resultado positivo que el cliente espera recibir al momento de probar una

nueva experiencia, como puede ser de un nuevo producto, servicio 0 empresa.
Indicador 2. Cocina

Dicese de aquel ambiente laboral donde se crean y elaboran platillos diversos para

Su venta y que cuenta con implementos para la elaboracion.

Dimension 2. Local
Lugar fisico donde la empresa o compafia brinda o vende sus productos y servicios

al publico.
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Escala de medicién

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion para este trabajo seran los clientes o consumidores de la

empresa Mac Pollo. La poblacion se calculé observando los clientes diarios

en las boletas de compra y luego calculando el promedio diario para
multiplicarlo por 26, ya que ese es el nimero de dias que la empresa abre

sus puertas al mes.

MUESTRA
Determinacién de la muestra
Zﬁwﬁ
RN Z2*pq
Donde:
Poblacién (N) 500
Confiabilidad (p) 95%
Valor de distribucion (z) 1.96
Margen de error (e ) 5% n= clientes
Porcentaje de aceptacién (p) 50%

Porcentaje de no aceptaciéon (q) 50%

((1.96)2 (50%)(50%)(500) _
(5%)"2 (500-1)+ [(1.96)] "2 (50%)(50%)71—208

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
La herramienta sera encuesta y el instrumento sera el cuestionario, estas
herramientas nos permitiran obtener un analisis correcto en la empresa polleria

MAC Pollo del distrito de Independencia.
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Los instrumentos

- Validez: Mediante juicio de F se validaron los instrumentos.

NOMBRE GRADO
ALVA ARCE ROSEL CESAR DR.
MARIA DOLORES MARTINEZ ZARALA MG.
MARIO IVAN TORRES DE LA CRUZ DR.

- Confiabilidad

Se utilizé SPSS 20 para medir la confiabilidad de los instrumentos a través de las
pruebas de Alfa de Cronbach.

Dolores, F. (2011).”El alfa de Cronbach es un instrumento de medida que con un
conjunto de caracteres se espera que midan la misma dimension tedrica” (pag.
10).

ALFA DE CRONBACH

Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Casos Validos 15 100,0
Excluido 0 ,0
A
Total 15 100,0

Fiabilidad



Alfa de N de
Cronbac elementos
h

,839 18

3.5. Procedimientos

En busqueda de contrastar la hipétesis la informacion fue procesada en el software
estadistico SPSS 20 y los resultados expusieron que las variables no tienen una
normal distribucion por lo cual se pasé a realizar la prueba de Spearman.

Los datos de las encuestas se plasmaron en el Excel y se ponderaron los resultados
de cada una de las preguntas, luego se paso la informacion al software SPSS 20

realizando la prueba de Spearman para su respectiva interpretacion

3.6. Método de andlisis de datos

Se uso el programa Excel en primera instancia y luego el programa SPSS 20.

3.7. Aspectos éticos

La informacion de este trabajo sera veridica, se aplicd el cuestionario a los
clientes de la empresa Mac Pollo. Los resultados determinaran claves para dar
solucién a los conflictos de la empresa, asi como brindar oportunidad de mejora a

otros comerciantes con similares situaciones
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 3

Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov para la
Marketing estratégico y Captacion de clientes

Estadisti

o gl Sig.

Marketing Estratégico 156 208 .000

Captacion de clientes 192 208  .000

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 3, dado que el p-valor es menor

gue 0.05, por ende, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alterna,
por ello, la informacion e la Marketing Estratégico y Captacion de clientes no

muestran normalidad.

Resultados descriptivos de la variable Marketing Estratégico

Tabla 4
Distribucion de frecuencias de la Variable Marketing
Estratégico

Interval Frec_:uen .
o cia Porcentaje
fi %
Muy bajo <=19 9 4.3
Bajo 20-28 2 1.0
Regular 29-37 44 21.2
Alto 38-46 86 41.3
Muy alto >67 67 32.2
Total 208 100.0

Fuente: Encuesta a colaboradores

En la Tabla 4 se visualiza los resultados de totales conseguidos de los

encuestados sobre la variable Marketing Estratégico de la empresa Mac pollo, el

4.3% de los encuestados percibié un nivel muy bajo, el 1% percibié un nivel bajo,

el 21.2% como regular, el 41.3% como alto y el 32.3% percibié como muy en un

nivel Muy alto.

21



Porcentaje

Regular Alto Muy alto

marketingestrategico

Figura 1. Percepcion de la variable Marketing Estratégico

Segun la figura 1, El porcentaje de quienes obtuvieron Regular, Alto y Muy alto son
guienes que respondieron con puntuaciones mas altas y son mayormente personal
Administrativo a su vez los demas no son trabajadores que no presentan relacion
directa como personal de limpieza y seguridad.

IV.1.2. Resultados descriptivos de la variable Captacidn de clientes

Tabla 5
Distribucion de frecuencias de la Variable
Captacién de clientes

Frecuen Porcent

Interval :
o : aje
fi %

Muy bajo <=12 13 6.3
Bajo 13-21 9 4.3
Regular 22-29 20 9.6
Alto 30-38 113 54.3
Muy alto >39 53 25.5

Total 208 100.0

Fuente: Encuesta a colaboradores

Enla Tabla 5 se visualiza los resultados de totales conseguidos de los encuestados
sobre la variable Captacion de clientes en la empresa Mac pollo, el 6.3% de los
encuestados percibié un nivel muy bajo, el 4.3% percibié un nivel bajo, el 9.6%
como regular, el 54.3% como alto y el 25.5%
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Segun la figura 2, El porcentaje de las personas que obtuvieron , Alto y Muy alto
son las personas que respondieron con puntuaciones mas elevadas y son en su
mayoria personal administrativo, a su vez que los demas trabajadores que no tienen

vincula directa como personal de limpieza y seguridad.

1.3. Resultados de la dimension expectativa

Tabla 6
Distribucion de frecuencias de la dimension
expectativas
Interval F.recuen P.orcent
o : aje
fi %
Muy bajo <=3 10 4.8
Bajo 4-6 2 1.0
Regular 7-9 13 6.3
Alto 10-12 79 38
Muy alto >13 104 50
Total 208 100.0

Fuente: Encuesta a colaboradores

En la Tabla 6 se visualiza los resultados de totales conseguidos de los encuestados
sobre la variable 1 en la empresa, el 4.8% de los encuestados percibié un nivel
muy bajo, el 1% percibié un nivel bajo, el 6.3% como regular, el 38% como alto y el
50% percibié como muy en un nivel Muy alto.
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3.2.1. Resultados de ladimensién satisfacciéon
Tabla 7
frecuencias de la dimension satisfaccion

Frecuen Porcent

Interval .
o aje
fi %

Muy bajo <=2 10 4.8
Bajo 3-4 2 1
Regular 5-6 48 231
Alto 7-8 95 45.7
Muy alto >9 53 25.5

Total 208 100.0

Enla Tabla 7 se visualiza los resultados de totales conseguidos de los encuestados
sobre la variable 1 observa los resultados de los puntajes totales obtenidos sobre
las percepciones de los encuestados sobre la variablel en la empresa, el 4.8% de
los encuestados percibié un nivel muy bajo, el 1% percibié un

nivel bajo, el 23.1% cémo regular, el 45.7% como alto y el 25.5% percibié como
muy en un nivel Muy alto.

IV.1.4. Resultados descriptivos de la dimension fidelizacion del cliente
Tabla 8
frecuencias de la Variablel

Frecuen Porcent

Interval .
o aje
fi %

Muy bajo <=4 13 6.3
Bajo 5-8 7 3.4
Regular 9-12 24 11.5
Alto 13-16 102 49
Muy alto >17 62 29.8

Total 208 100.0

Enla Tabla 8

Se visualiza los resultados de totales conseguidos de los encuestados sobre la
variable 1 en la empresa, el 6.3% de los encuestados percibié un nivel muy bajo, el
3.4% percibié un nivel bajo, el 11.5% como regular, el 49% como alto y el 29.8%
percibié como muy en un nivel Muy alto.

3.3 Resultados de las correlaciones

Las variables no tienen una distribucion normal, se utilizé6 Separan para probar las
hipotesis especificas y la hipotesis general. La investigacion es con muestreo
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probabilistico y se considera el valor del indice de correlacion Rho de spearman y
el valor del sig. o p-valor

Rango de correlacion de Rho de Spearman
RANGO RELACION

-0.91 a -1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51 a -0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacién negativa media

-0.01 a -0.10 Correlacién negativa debil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media

+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta
Fuente: Elaboracion propia, basada Herndndez, Fernandez y Baptista (2014,
p.305)

3.3.1 Hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion entre la variable Marketing Estratégico y la dimension
expectativas del cliente de la empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.
H1: Existe relacion entre la variable Marketing Estratégico y la dimension
expectativas del cliente de la empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.

3.3.2 Hipotesis especifica 2

HO: No existe relacién entre la variable Marketing Estratégico y la dimensién
satisfaccion del cliente de la empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.

H1: Existe relacion entre la variable Marketing Estratégico y la dimension
satisfaccion del cliente de la empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.

3.3.3 Hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion entre la variable Marketing Estratégico y la dimension
fidelizacion del cliente de la empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.

H1: Existe relacion entre la variable Marketing Estratégico y la dimensién
fidelizacion del cliente de la empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.
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Tabla 9

Marketing
estratégico

Expectativas Coeficiente de

Rho de spearman : . 0.643
del cliente correlacion
Satisfaccion Coeficiente de
) - 0.435
de clientes correlacion
Fidelizacion Coeficiente de
) - 0.550
de clientes correlacion

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la Tabla 9:

3.3.1 Hipétesis especifica 1 se rechaza la hipotesis nula y se acepto la hipétesis
alterna, esto se debié a que el indice de correlacion de spearman fue de 0.643,
evidenciandose un nivel de correlacidon positiva moderada. Ademas la significancia
bilateral es menor a 0.05 (0.000<0.05)

3.3.1 Hipotesis especifica 2: se rechaza la hipétesis nula y se acept6 la hipotesis
alterna, esto se debié a que el indice de correlacion de spearman fue de 0.435,
evidenciandose un nivel de correlacion positiva moderada. Ademas la significancia
bilateral es menor a 0.05(0.000<0.05)

3.3.1 Hipotesis especifica 3 : se rechaza la hipétesis nula y se acepto la hipétesis
alterna, esto se debié a que el indice de correlacion de spearman fue de 0.550,
evidenciandose un nivel de correlacion positiva moderada. Ademas la significancia
bilateral es menor a 0.05 (0.000<0.05)

3.3.4 Hipotesis general

HO: No existe relacion entre la variable Marketing estratégico y la variable Captacién
de clientes de la empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.

H1: Existe relacion entre la variable Marketing estratégico y la variable Captacion
de clientes empresa Mac pollo de independencia, afio 2019.

Tabla 10
CAPTACION
DECLIENTE
S
MARKETJNG Coeficiente de
Rho de spearman ESTRATEGIC - 0.704
o correlaciéon
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Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la Tabla 10 se rechaz6 la hipétesis nula y se acepto la
hipotesis alterna, ya que el indice de correlacion de separan fue de 0.704,
mostrandose un nivel de correlacién alto. Ademas la significancia bilateral es
menor a 0.05 (0.000<0.05)

4.2. Andlisis inferencial

Pruebas de hipotesis

Se planteo las hipoétesis para la variablel: Marketing Estratégico

Ho: Los datos de la variable: Marketing Estratégico de la empresa Mac pollo de

independencia, afio 2019 muestran una distribucion normal.

Hi: Los datos de la variable Marketing Estratégico de la empresa Mac pollo de

independencia, afio 2019 no muestran una distribucion normal.
Se planteo las hipoétesis para la variable2: Captacién de clientes

Ho: Los datos de la variable Captacion de clientes de la empresa Mac pollo de

independencia, afio 2019 muestran una distribucién normal.

Hi: Los datos de la variable Captacion de clientes de la empresa Mac pollo de

independencia, afio 2019 no muestran una distribucion normal.

Se fij6 un 5% de nivel de significacion para un contraste bilateral, los resultados

obtenidos son mostrados en la Tabla 3.
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V. DISCUSION

Teniendo en cuenta los resultados se puede afirmar que existe relacién entre
Marketing estratégico y Captacion de clientes en la empresa Mac pollo
Independencia 2019 pues el coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Marketing estratégico y Captacion de clientes tienen una asociacion positiva Alta

Los resultados de este estudio tienen vinculo con lo que presenta en su tesis el
sefior Calderdn Yepes (2013) quien termina afirmando que hay una relacion
significativa entre plan estratégico de marketing y la captacion de nuevos clientes

de la magistratura Ecuatoriana.
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos aceptamos el

Primer objetivo especifico: existe relacion entre entre El Marketing Estratégico
y las expectativas del cliente en la empresa Mac Pollo de Independencia en
2019

Segundo objetivo especifico: existe relacion entre entre El Marketing
Estratégico y satisfaccidon de los clientes en la empresa Mac Pollo de

Independencia en 2019

Tercer objetivo especifico: existe relacidon entre entre EI Marketing Estratégico y
las fidelizacién de los clientes en la empresa Mac Pollo de Independencia en
2019
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: La variable Marketing Estratégico se relaciona con la dimension
satisfaccion del cliente de la empresa Mac Pollo de Independencia,
ano 2019.

Segunda La variable Marketing Estratégico se relaciona con la dimensién 2 de la
empresa Mac Pollo de Independencia, afio 2019.

Tercera La variable Marketing Estratégico se relaciona con la dimension 3 de la
empresa Mac Pollo de Independencia, afio 2019.

Cuarta La variable Marketing Estratégico se relaciona con la variable Captacién
de clientes de la Mac Pollo de Independencia, afio 2019.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera Se recomienda realizar el marketing estratégico y sus contribuciones
para una mejora sostenida del negocio y poner captar mas clientes y que la

empresa sea sostenible y rentable en el tiempo.

Segunda Se recomienda a los duefios del negocio en conocer bien al cliente,
conocer cudles son sus expectativas referente al negocio para cumplir con cada

una de ellas y que se lleve una mejor experiencia del negocio

Tercera Se recomienda a los trabajadores de la empresa seguir atendiendo bien
a los clientes, esmerarse alin mas para lograr una buena atencién e imagen del
negocio ya que un cliente contento, satisfecho recomienda la empresa a sus amigos
y familiares.

Cuarta  Se recomienda buscar fidelizar a sus clientes ya que atraer a nuevos
clientes es costoso y es mas conveniente tener clientes concurrentes a lo largo del
tiempo y faciliten al negocio a ganar mas consumidores con sus recomendaciones

Finalmente se recomienda a los duefios del negocio que se mantengan firmes en
la dificil situacién de llevar un negocio ya que en estos tiempos con la dura
competencia es mas dificil tener éxito, pero con la ayuda del Marketing Estratégico,
de los buenos productos, el buen servicio y el aprendizaje constante lograran el
objetivo de permanecer en el tiempo y tener éxito.
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ANEXOS

ANEXO 1: Tabla de correlacion Spearman

Correlacion de Spearman

Valor de rho Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a 0.39 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a0.99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta
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. Marketing Estratégico con la - Imagen .
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C) ¢ De qué manera se relaciona El
Marketing Estratégico con la
fidelizacibn de clientes en la
empresa Mac Pollo de
Independencia en 2019?

empresa Mac Pollo de
Independencia en 2019?

C) Exponer de qué
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Marketing Estratégico con la
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- Informacion recibida.
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Método de analisis de
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