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RESUMEN

La indagacion tuvo como finalidad principal determinar la influencia de la estrategia de
ventas en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de
Porres, 2018. La indagacién que se realizo fue de nivel explicativo — causal, el disefio no
experimental - transaccional, la poblacion fue de 35 pacientes, por lo cual es censal. Se
utilizé un cuestionario de tipo Likert con 30 preguntas. El resultado se proceso con el
estadistico Spss v.24, se determing la confiabilidad del instrumento con el estadistico alfa
de Cronbach, de igual manera para medir la influencia de las variables se realizo el Chi
cuadrado de Pearson. Por lo tanto se concluyd que la estrategia de ventas influye en la
fidelizacion de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia, con un coeficiente de

determinacion ajustado de (R2 =.730).

Palabras clave: Estrategia de ventas, fidelizacion, servicio, satisfaccion y experiencia.

ABSTRAC

The main purpose of the investigation was to determine the influence of the sales strategy
on the loyalty of the users of the Clinic Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
The investigation that was carried out was of explanatory level - causal, the non-
experimental design - transactional, the population was 35 patients, for which it is census.
A Likert questionnaire with 30 questions was used. The result was processed with the
statistical Spss v.24, the reliability of the instrument was determined with the Cronbach
alpha statistic, in order to measure the influence of the variables, Pearson's Chi square
was performed. Therefore, it was concluded that the sales strategy influences the loyalty
of users of the Cayetano Heredia clinic, with an adjusted determination coefficient of
(R2 =.730).

Keywords: Sales strategy, loyalty, service, satisfaction and experience.
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I.- INTRODUCCION

La presente investigacion fue titulada: “Estrategia de ventas y su influencia en la

fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018”.

La investigacion estableci6 como propdsito principal Determinar como influye la
estrategia de ventas en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018. Objetivos especificos: Determinar como influye el servicio en la
fidelizacion de los usuarios, y determinar como influye el precio en la fidelizacion de los

usuarios.

Para alcanzar los objetivos y metas el estudio ha desarrollado en 6 capitulos los cuales
detallamos. En el primer capitulo analiza la situacion del problema, antecedentes, teorias
ligadas a las variables, formulacién de la problematica, la justificacion, hipétesis y los
objetivos generales y especificos. En el segundo capitulo se desarrollé el método y
variables de estudio, la matriz de operacionalizacion, la poblacién y muestra, métodos
estadisticos, aspectos éticos de la investigacion. En el tercer capitulo se utilizo la prueba
de normalidad, prueba de hipétesis y graficas de frecuencias. En el cuarto capitulo se
realizo la discusion, en el quinto capitulo se abord6 las conclusiones. En el sexto capitulo
se elabord las recomendaciones y resultados, y finalmente se elaboré las bibliografias y

anexos para el trabajo de investigacion.
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1.1.REALIDAD PROBLEMATICA

En el &mbito global, toda empresa tiene como objetivo ser exitosa y competitiva y son las
personas las encargadas de llevar a la organizacion al éxito para cumplir las metas
deseadas, es por ello necesario estudiar el comportamiento de los consumidores, creando
un valor superior para el cliente. El estudio del mercado globalizado se considera muy
importante, ya que toda organizacion debe elegir estrategias que le permitan fidelizar,

satisfacer, valorar y reconocer a sus clientes.

En el ambito nacional, la estrategia de ventas es una de las herramientas mas importantes
dentro de las empresas, organizaciones o para las personas que ofrecen productos,
servicios u otros, ya que mediante ello se podra ver si es rentable el producto o servicio
que se brinda y a su vez identificar si lo que estamos ofreciendo es lo adecuado para el
cliente. La empresa sujeta a estudio Cayetano Heredia es una organizacion con mas de 25

brindando servicios de salud en el mercado.

En la actualidad la fidelizacion en la Clinica Cayetano Heredia se encuentra deteriorada
ya que los clientes estan dejando los servicios de la empresa, es por esta razén que al
presenciar esta problematica vemos en estos ultimos meses que la rentabilidad de la
Clinica Cayetano Heredia ha disminuido. Es por ello que esta investigacion pretende
profundizar en las estrategias de ventas que tiene lugar en algunos procesos de la

organizacion y su posterior efecto en la fidelizacion.

La estrategia de ventas, genera nuevas ideas para incrementar las ventas de los servicios,

clinicos, para satisfacer necesidades que requieren el cliente.

Teniendo en cuenta todos estos factores que con lleva a los consumidores que no se
encuentren satisfechos con el servicio debido a la falta de interés, incentivos, privilegios,
lo cual influye directamente en la fidelizacion y cumplimiento de las metas a corto plazo.
Por ello, es preciso identificar, analizar y proporcionar soluciones con el Unico fin de
optimizar los procesos dentro de la empresa y estos a su vez se reflejen en la satisfaccion

de los clientes internos.
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Se identifica en el &mbito especifico de la investigacion un inadecuado servicio hacia el
cliente, escasos descuentos en el precio del producto, inadecuados costos, que traen como
consecuencia la insatisfaccion del cliente, y la deficiente experiencia. Conociendo la
causa de la estrategia de ventas, surge la siguiente interrogante: ;Cémo influye la
estrategia de ventas en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018?

1.2.TRABAJOS PREVIOS

Antecedentes Internacionales

Tacuri (2012) en su tesis.: “Propuesta de Estrategias de Ventas para mejorar el Canal de
Cobertura en la Distribuidora Diesjus en la ciudad de Cuenca, periodo 2012, Tesis
para optar el grado de licenciado de Ingeniero en Administracion de Empresas de la
Universidad Tecnoldgica Israel, Ecuador. El propdsito del estudio es plantear estrategias
de ventas para brindar una mejor cobertura de distribuidora “Diesjus”. Se utiliz6 para la
elaboracion de la investigacion es mediante el método descriptivo y analitico. La
poblacién que se tomd para el estudio es la gerencia y la fuerza de ventas del canal de
cobertura. La investigacion dedujo que las empresas deben trabajar con estrategia de
ventas, las cuales indican el camino a seguir para alcanzar el éxito. Es importante que las
empresas faciliten a su personal todas las herramientas necesarias para brindar un buen
trabajo, ya que sin ellas seria dificil cumplir con los objetivos trazados. Asimismo, si se
proponen nuevas estrategias de ventas adecuadas ayudara a mejorar el posicionamiento

de la organizacién en el mercado.

Malla e Inella (2010) en su indagacion: “Las estrategias de ventas y su incidencia en los
clientes de la empresa Agrofertil del Canton Ambato”. Tesis para obtener el grado de
licenciado en Administracion de empresas de la Escuela Académico Profesional de
Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador. El proposito
fue elaborar una técnica de ventas mediante el manejo de estrategia, para la captacion de
clientes en agrofertil del Canton Ambato, realizando el analisis foda para lograr
crecimiento en numero de clientes e incentivandolos a comprar y adquirir un servicio. Se
aplico la investigacion exploratoria en un primer momento y luego la investigacion

descriptiva. El enfoque es cualitativo porque permitird comprender el estudio. La
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poblacion estuvo conformada por 56 clientes. Se llegdé a la conclusion, de que es
importante establecer estrategias de ventas, a través de expectativas del consumidor para
satisfacer las necesidades en las pymes y mypes, con el fin de incrementar las ventas para

el crecimiento empresarial.

Giraldo (2013) en su investigacion: “Seguimiento y fidelizacion de graduados UAM .
Tesis para obtener el grado de Maestria en Administracién de Negocios de la Facultad
de Estudios Sociales y Empresariales de la Universidad Autbnoma de Manizales —
Colombia. El proposito fue disefiar estrategias que permitan aumentar el sentido de
pertenencia de los graduados hacia su Alma Mater y suscitar fidelidad hacia las
instituciones de educacion superior, en una observacion en la Universidad Auténoma de
Manizales. La metodologia que se aplico en esta investigacion es un estudio descriptivo
con variables cualitativas y con manejo estadistico, de manera que se puede catalogar
como una investigacion inscrita en una légica empirica de estudio. La poblacion que se
aplicé para el estudio es de 250 graduados de tecnologia y pregrado UAM. Se lleg6 a las
conclusiones que dado el potencial de graduados interesados en la docencia, se
recomienda a la UAM crear un programa “Semillero de Docentes” cuyo objetivo sea la
formacion de formadores para fortalecer el cuerpo docente de la Universidad, y como
oportunidad para traer de regreso a un numero importante de graduados que percibiran a

la institucion como generadora de oportunidades laborales.

Aguero (2014) en su tesis: “Estrategia de Fidelizacion de clientes”. Tesis para obtener
el grado en Administracién de Empresas de la Facultad de Ciencias Econémicas y
Empresariales de la Universidad de Cantabria — Espafia. El proposito de la investigacion
es poner en la practica una estrategia de fidelizacion y captacion en la Clinica de
Podologia del Centro de Santander. La metodologia utilizada en la investigacion fue
descriptivo, ya que recaudara informacion importante para el analisis del problema de
estudio. La poblacion que se tomo son personas entre 50-95 afios. Se lleg6 a la conclusién
que se debera plantear una serie de programas para fidelizar a los usuarios ofreciendo el

mejor servicio en podologia.
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Minuche (2017) en su articulo: “Programa de Fidelizacion para la retencion de clientes
en la Empresa Textil RM en la Ciudad de Machala”. De la especialidad de Ciencias
Empresariales de la carrera de Ingenieria en marketing de la Universidad Técnica de
Machala—Ecuador. El autor tuvo como finalidad principal elaborar un programa de
fidelizacion para retener a los clientes, en segundo lugar, mejorar las tacticas de marketing
directo de RM vy en tercer lugar establecer estrategias para impulsar la adquisicion para
mejorar la venta. El tipo de esta investigacion es de caracter cualitativo y cuantitativo.
Después de haber analizado la frecuencia de visita de clientes y caracteristicas en el local
RM, mediante el método de observacion directa, se pudo identificar varios factores
negativos al momento de efectuarse la venta como consecuencia; es por esto que se
plantea la capacitacion inmediata de sus colaboradores e incentivos de ventas mensuales,
generando la primera parte de fidelizacién interna de la empresa, ya que el 64% de los

encuestados se manifestaron estar insatisfechos con el grado de atencion brindada.

Antecedentes Nacionales

Suca (2012) en su investigacion: “Relacion del marketing estratégico relacional
educativo en la calidad de la gestion pedagdgica en la instituciones educativas de la red
07 en la unidad gestion educativa local 05 en San Juan de Lurigancho — Lima 2009 .
Tesis para optar el grado de Magister en Educacion con mencion en Gestion de la
Educacion. UNMSM, Lima. La tesis en mencion tuvo como propdsito determinar la
relacién del marketing estratégico relacional educativo con la calidad de la gestion. La
indagacion es cuantitativo, no experimental — transaccional y su poblacion fueron los
profesores de las institucion educativa (UGEL 05), dando un total de 7 instituciones y
439 encuestados. La muestra fue probabilistica estratificada, se realiz6 la encuesta para
recolectar datos importantes. Se llegd a los resultados que el marketing estratégico nos
ayudara a mejor la calidad pedagogica dentro de las instituciones, por el cual como

resultado se tendré una mejor ensefianza académica.

Orellana (2014) en su investigacion: “Estrategia de ventas en el canal mayorista en la
Empresa Visual Impact SAC — Lima 2014”. Tesis para optar el titulo profesional de
Licenciada en Marketing y Direccion de Empresas, Lima - Peru. Esta indagacion tuvo
como proposito determinar el nivel de manejo de la estrategia de ventas del canal

mayorista en la Empresa Visual Impact, asi como describir, identificar y reconocer el
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nivel de manejo de la misma. Se determino que la indagacion fue tipo descriptivo simple
basica. EI método fue no experimental, transaccional y el enfoque cuantitativo para
recolectar datos de elementos. Siendo 30 los colaboradores del canal mayorista de la
Empresa Visual Impact SAC, quienes conformaron la poblacion en el periodo 2014. Se
Ilegd a la conclusién que el nivel de manejo de las estrategias de ventas fue alto llego a
un 40%, el cual indica que existen estrategias concretas, pautas, tacticas que ayudaron a

promover las ventas en los canales mayoristas.

Nole (2015) en su indagacion: “Estrategias de marketing en las ventas de los servicios
de internet, telefonia y television por cable de la Empresa Claro Perd, Lima — 2014 ”.
Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Marketing y Direccion de
Empresas, Lima - Perud. Este estudio tuvo como finalidad establecer el nivel de las
estrategias de marketing en las ventas de los servicios de telefonia, internet y cable de la
empresa Claro Perd, como también establecer el nivel del plan estratégico, de ejecucion
y de control de ello. Se determind que el tipo de estudio es de nivel aplicado ya que pone
centra en la realidad y en la planificacidn de las indagaciones estrictamente explicativas
que se realizan con el proposito de orientar estrategias en la financiera. El disefio de
investigacion empleado fue no experimental, transaccional. Para el estudio, la poblacion
fue por 32 colaboradores de la empresa Claro Peru de Lima. Concluyo6 que el nivel de
estrategias de marketing en las ventas de los servicios de telefonia, internet y cable de la

empresa Claro Peru tiene una tendencia al nivel eficiente.

Incacutipa (2013) en su tesis: “Calidad de la atencion del parto vaginal desde la
perspectiva de la usuaria en el Instituto Nacional Materno Perinatal — 2012 . Tesis para
optar el grado de Doctor en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacha
— Per0. El propésito de la investigacion fue saber que perspectiva tiene el paciente
respecto a la calidad de atencion que se recibe del parto vaginal, para el cual se aplicé la
investigacion experimental, descriptiva y de corte transversal; se realizd6 un muestreo
probabilistico sistematico. La investigacion estuvo constituida por una poblacion de 85
personas con parto vaginal. A las conclusiones que la investigadora llego es que el
48,24% del sexo femenino se sienten insatisfechas con la atencion por el Instituto
Nacional Materno Perinatal, debido a que estas usuarias perciben insatisfaccion en el trato
y atencion que reciben; es por ello que las autoridades competentes debieron enfocarse a

mejorar los servicios en beneficio de los usuarios.
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Plasencia y Polo (2016) en su investigacion: “Aplicacion de las estrategias de marketing
relacional y su contribucion en la fidelizacion de los clientes de la empresa Renzo Costa
S.A.C de la ciudad de Chimbote — 2016". Tesis para optar con el titulo profesional de
Licenciamiento en Administracién en la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo -
Peru. Cuyo proposito fue determinar como contribuye la ejecucion de estrategias de
marketing en la fidelizacion de los usuarios; aplicd el método no experimental, su
poblacion fue de 998 clientes, lo cual se selecciond para la muestra 278 clientes
fidelizados. Concluyo que al aplicar las estrategias de marketing se visualizé que los
usuarios se sintieron satisfechos por el servicio recibido por la organizacién, llegando a
incrementarse el nimero de personas que generaron un aumento en sus ventas de forma

positiva.

Libros

De la Parra y Madero (2003). Estrategia de ventas y Negociacién. México: Panorama
editorial, S.A. de C.V. EIl libro tuvo como propédsito brindar al lector valiosos
conocimientos que le servirdn como una guia para desarrollar las habilidades que lo
llevaran a convertirse en un vendedor lider y un negociador exitoso. Asimismo la
experiencia de miles de vendedores que han usado técnicas, nos indica como desarrollar
la estrategia para cualquier tipo de cliente, producto o servicio que uno desea vender o
negociar. En toda organizacion es importante recordar que un cliente satisfecho fue la
mejor estrategia de ventas y todo nuestros esfuerzos deben ir encaminados hacia ellos (p.
56).

O’Shaughnessy (1991). Marketing Competitivo. Un enfoque estratégico. (2da Ed.)
Madrid: Ediciones Diaz de Santo, S.A. El autor propuso que todo nuevo libro debe tener
como objetivo la satisfaccion de una necesidad. La que busca aclarar y organizar las ideas
sobre como pensar y planificar dentro de una verdadera mentalidad de marketing para
facilitar soluciones de problemas dentro de la empresa. Si el mayor interés se centra en el
resultado de la estrategia de marketing, las principales areas a estudiar seran los

problemas de distribucidn, produccion, servicios y coordinacion.

Finalmente, se mediran la eficacia de los elementos de la mezcla de marketing con
aquellas areas que permitan conocer, con la mayor cantidad posible de detalles, las

reacciones de los compradores (p.308).
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Alvarez (2008). Introduccion a la Administracion de Ventas. Costa Rica: Editorial
EUNED. El libro tuvo como objetivo definir el concepto de administracion de ventas,
sefialar las caracteristicas que sitlan a la administracion de ventas dentro de la estructura
organizativa de la empresa y exponer las caracteristicas esenciales y objetivos de ella.
Asimismo, el autor sefialé que es fundamental poseer estrategias de ventas claramente
definidas, con el propdsito de que los agentes de ventas puedan actuar con prontitud,
uniformidad y de acuerdo con directrices bien estudiadas. Pero estas estrategias de ventas
deben ser planteadas de manera coordinada con las jefaturas del area de la administracién

de la empresa.

Schanarch (2011). Marketing de Fidelizacion. Bogota: Eco Ediciones. El libro tuvo como
propdsito, presentar y analizar el tema de la atencion, el servicio y la fidelizacién de
clientes, revisando los diferentes enfoques y herramientas conceptuales y operativas para
la implementacion de procesos de mejoramiento. Po otra parte, el autor analizé que para
lograr clientes satisfechos no bastan buenas estrategias de servicio sino que se requiere
de una cultura orientada al cliente. Se concluy6 que actualmente la primordial atencion
que debe establecer las empresas es el cliente, ya que es la Unica garantia que toda
organizacion tiene para reconocer si la empresa tendré futuro en el mercado; la Gnica
manera es logrando alcanzar las expectativas del cliente y diferenciarnos de nuestra

competencia (p.32).

Llorente (2017). Marketing Educativo. Captacion y fidelizacion de alumnos. Madrid:
Esic Editorial. El libro tuvo como objetivo descubrir aspectos aspectos fundamentales de
como dirigir eficientemente el departamento de marketing de la organizacion. El autor
planteo que una de las prioridades del area de marketing es fidelizar generando
sentimientos, conectando los deseos de nuestros clientes y hacer que la experiencia vivida
con nuestro servicio sea inolvidable. Al mantener este contacto podremos repetir el ciclo

de compra continuamente (p.14).
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1.3.TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1. Variable independiente: Estrategia de Ventas

Las estrategias que se realizan para ser direccionadas a los objetivos finales de una venta;
mayormente incluyen los objetivos por vendedor, el material visual a utilizar, la cantidad
de clientes que se tiene mensualmente, los gastos que se asignan al departamento de venta,
el tiempo de produccidn o realizacion a cada producto y/o servicio, las caracteristicas del

producto que se va a informar al cliente (Tun, 2014, parr. 8).

Segun Madurga (2015), nos menciona que: la estrategia de ventas es la herramienta mas
importante en cualquier organizacién para lograr buenos resultados econdémicos y para
un mayor crecimiento empresarial. Entonces, la estrategia de ventas son acciones y
herramientas que contribuyen al crecimiento de la organizacion con el cual se lograr tener
una mayor rentabilidad, ya que con el uso de buenas estrategias lograran mayor captacion

de clientes en el mercado (p.1).

Para definir estrategia de ventas, Alcaide sostiene que las estrategias de las empresas estan
direccionadas a lograr y alcanzar la participacion de, no solo a “vender”, para dar como
resultado el crecimiento de la satisfaccion de los clientes. Se concluyo, que la cultura de

una organizacién es directamente con el cliente (2016, p.18).

En las empresas la estrategia de ventas es esencial para que una organizacion llegue a
alcanzar mayores ingresos y tener resultados positivos, pues de ese modo la empresa
estaria incrementando su rentabilidad y mayor captacion de clientes que se sientan

fidelizados con nuestros servicios.

1.3.1.1. Principales teorias

Las estrategias de ventas siempre fueron importantes dentro de las organizaciones para
que la empresa puede llegar a su maxima rentabilidad y genere mayores ingresos. Dentro
de las teorias que pudimos investigar hemos considerado dos como las mas destacadas y

sus representantes son Alfred Marshall y Abraham Maslow.
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Teoria Econdmica de Marshall

Segun J. Marshall indico que la economia se basa en el poder y conocimiento que tiene
cada cliente para satisfacer sus necesidades. Las acciones de compra y su comportamiento
de consumo estan ligadas a la méxima satisfaccion, ya que cuentan con un nivel
econdmico apto para adquirir y pagar por el producto y servicio que le brinde mayor
plenitud. Estos clientes relacionan mucho el costo — beneficio en cada decision de compra.
(Pérez, 2017, parr. 3).

Teoria de la Motivacion Humana - La piramide de Maslow

Segun Peérez, (2017, parr.5), la teoria de Maslow (La jerarquia de las necesidades y
motivaciones) nos muestra que cada persona diferencia 2 tipos de necesidades las
deficitarias y de desarrollo. La jerarquia de las necesidades de la piramide de Maslow se
dividen en cinco categorias: fisioldgicas, de afiliacion, de reconocimiento, de seguridad

y de autorrealizacion.

1.3.2. Variable dependiente: Fidelizacion

Son todas las acciones determinadas con el cumplimiento de lograr nuestro objetivo, que
es fidelizar a nuestros clientes; ademas consiste en establecer un compromiso con los
clientes a largo plazo, con la finalidad de tratar de satisfacer sus necesidades (Frutos,
2012, p. 196).

Segun Costa (2018), nos dice que fidelizar implica ser diferente a otras empresas,
entender al cliente, mejorar el placer de compra y terminen satisfechos con el producto o
servicio brindado, para asi mantener contentos antiguos clientes, nuevos y a corto plazo

alcanzar a clientes potenciales (parr. 3).

La fidelizacidn es el objetivo que toda empresa desea llegar para saber que un cliente esta
satisfecho con el producto o servicio brindado, para poder obtener una recurrencia de
compra. Para poder fidelizar por completo a un cliente las empresas deben otorgar un
producto o servicio de alta calidad, o estudiar el mercado de demandas y necesidades de
los clientes, para asi poder entregar un producto que estén acorde a sus expectativas y
necesidades. (Silvestre, 2013, p. 31-32).
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1.4.FORMULACION DEL PROBLEMA

La investigacion se desarroll6 en el distrito de San Martin de Porres, 2018, donde se
analizo: “Estrategia de ventas en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano
Heredia, San Martin de Porres, 2018”.

1.4.1. Problema General

¢Como influye la estrategia de ventas en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica

Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018?

1.4.2. Problemas Especificos

¢Como influye el servicio en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano
Heredia, San Martin de Porres, 2018?

¢Como influye el precio en la fidelizacién de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018?

1.5.JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La indagacién se desarrollo con investigaciones de actualidad y hechos recientes, por lo

tanto, la investigacion se justificO mediante las siguientes relevancias:

Conveniencia:
El propoésito de esta indagacion fue generar soluciones adecuadas en el problema de

estudio proponiendo estrategias de ventas y fidelizacion en la clinica Cayetano Heredia.

Relevancia Social:

La investigacion propuso mejorar el servicio, adecuar los precios conteniendo los costos,
y ofreciendo descuentos, los que impactan directamente en la economia de los usuarios,
como estrategia de ventas y fidelizacién de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia,
la cual fue de utilidad como antecedente a otras organizaciones con similar problematica,
y que beneficiaron con informacion nueva en torno al tema para generar mayores ingresos

y servicios de calidad.
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Implicaciones practicas:

La investigacion permite tomar decisiones correctas obteniendo informacién y
conocimientos que serdn aplicados a la realidad y replicadas a las organizaciones que
tengan una problematica parecida, también podra ser utilizado por personas que busquen
informacidn con una problematica similar, con respecto a la estrategia de ventas n la

fidelizacion de los usuarios de la clinica.

Valor teorico:
El estudio ayudo a explicar y entender la situacion problematica generando reflexion y
debate académica sobre la estrategia de ventas y su influencia en la fidelizacion con

aportes, asi como propone temas que servira como apoyo para las futuras investigaciones.

Utilidad Metodologica:

La investigacion se apoya en teorias y aporta la solucion de problemas tedricos, practicos,
econdmicos, sociales, ademas presentd el estudio del tipo aplicada, y evaluativa
presentando la validez y confiabilidad en la investigacion y la descripcion detallada
mediante métodos cientificos sobre la estrategia de venta y su influencia en la

fidelizacion.

Viabilidad:
En la investigacion el tema planteado fue factible, puesto que el desarrollo del tema cuenta

con la informacion requerida, recursos econémicos, humanos y materiales disponibles.

1.6. PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

1.6.1. Hipotesis General

La estrategia de ventas influye en la fidelizacion de la clinica Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.
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1.6.2. Hipotesis Especificas

El servicio influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.

El precio influye en la fidelizacidn de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.

1.7. OBJETIVOS

1.7.1. Objetivo General

Determinar como influye la estrategia de ventas en la fidelizacién de los usuarios de la

Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos

Determinar como influye el servicio en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica

Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

Determinar como influye el precio en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica

Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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I1.- METODOLOGIA

2. METODO DE LA INVESTIGACION

Para esta investigacion se aplicé el método hipotético- deductivo.

Bernal (2010) senala que “este método de argumento parte de lo general a lo especifico.
Este método estudia los principios, aplicacion universal para utilizarlo en soluciones

especificas” (p.59).

La investigacion busca explicaciones particulares, anélisis y soluciones en la estrategia

de ventas y la fidelizacion.

2.1 TIPO, DISENO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION

2.1.1 Tipo de la investigacion

La indagacion es aplicada, ya que se emple0 sapiencias tedricas y cientificas de la variable

estrategia de ventas y fidelizacion dando solucion al problema de estudio.

La investigacion aplicada esta caracterizada en buscar la aplicacion o utilizar las
sapiencias adquiridas, y a su vez adquirir nuevos, luego de sistematizar la experiencia

practica de la investigacién. (Murillo, 2008, p. 160)

Los procedimientos de tipo aplicada tienen como propoésito general expresar informacion

adecuada para brindar opciones de solucidon al problema principal.

2.1.2. Disefio de la investigacién

La indagacién fue no experimental - transversal, ya que no se manipulan las variables y

su eventualidad, es trasversal porgue se recolectaron datos un tiempo especifico.

Para Ramos y Placencia (2018), el método no experimental no se llega a manipular las
variables, estas se desarrollan en su contexto natural, obteniendo la descripcion o anélisis
de las variables, asi mismo la relacién de ambas, siempre y cuando el investigador no

provoque algin cambio (p.88).

24



2.1.3. Nivel de la investigacion

La indagacion es de nivel explicativo - causal, debido a que se concentra en describir,

manifestar los sucesos y las condiciones en las que se relacionan las variables.
Es causal porque plantea hechos del problema de estudio.

Para Valbuena (2017), la investigacion explicativa causal, es la accion cientifica mediante
la cual, el investigador describe y esclarece la conexidn necesaria y suficiente entre dos
eventos. Donde el segundo evento, denominado efecto, esta condicionado por el primero,

Ilamado causa o agente causal, en el tiempo y espacio (p.164).

2.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACION
2.2.1. Variable Independiente: Estrategia de ventas

Definicion teorica

Ferrel y Hartline, (2010), afirma lo siguiente: Las estrategias de ventas se realizan para
que todas las organizaciones usen sus fortalezas y habilidades y las adapten con las
necesidades que exige el mercado. Las estrategias de ventas estan ligadas sin excepcion

a las estrategias de marketing y este a su vez al mercado meta que se desea alcanzar (p.19).

De la misma forma, Tun, (2014), sostiene lo siguiente: Las estrategias que se realizan para
ser direccionadas a los objetivos finales de una venta; mayormente incluyen los objetivos
por vendedor, el material visual a utilizar, la cantidad de clientes que se tiene
mensualmente, los gastos que se asignan al departamento de venta, el tiempo de
produccidn o realizacién a cada producto y/o servicio, las caracteristicas del producto que

se va a informar al cliente (parr. 8).

Segun Madurga (2015), indica que es una de las herramientas mas destacada en
organizaciones para lograr buenos resultados econémicos. Entonces, la estrategia de
ventas seran aquellas acciones que contribuyen al desarrollo de la organizacion, para que
de ésta forma lleguen a la rentabilidad esperada y con el uso de buenas estrategias lograran

mayor captacion de clientes en el mercado (p.1).
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Por otra parte, Alcaide, (2016), Afirm6 que: las estrategias de las empresas estan
direccionadas a lograr y alcanzar la participacion de, no solo a “vender”, para dar como
resultado el desarrollo de la satisfaccion de los clientes. En conclusion, la cultura de una

empresa es directamente con el cliente (p.18).

Definicion conceptual
El investigador define conceptualmente la estrategia de ventas como pilares y aspectos
muy importantes para toda empresa, ya que con estas estrategias vamos a poder llegar a

los objetivos deseados Yy ver si nuestra empresa sera rentable en el futuro.

Definicion operacional
El instrumento del estudio fue el cuestionario que se realizaron 16 preguntas para medir

las dimensiones de la variable Estrategia de Ventas. Como son: servicio y precio.

2.2.1.1. Dimensién Servicio

Segun Lerma, (2010), define servicio como los trabajos prestados por un individuo o una
organizacion en beneficio de otro (usuario), ya sea con o sin fines de lucro, en beneficio
de usuarios tanto finales como industriales, prestados por organizaciones publicas o

privadas (p. 31).

Indicadores 1: Variedad
Segun Pérez y Merino (2010), la variedad hace referencia a la diversidad lo cual facilitan
posibilidades de compra. Si no se encuentra variedad, todos los elementos serian iguales

y ofrecerian los mismos beneficios (p.65).

Indicador 2: Calidad

La calidad es el objetivo 6ptimo que se desea obtener del producto o servicio terminado,
conforme al nivel de la demanda del cliente. El objetivo primordial de una organizacion
no esta solo en la calidad sino en alcanzar la excelencia en el servicio brindado (Pérez,
2006, p. 23).

Indicador 3: Caracteristicas
Para Perez y Gardey (2011), es la cualidad que permite reconocer un individuo o cosa, lo

cual lo distinguen de los demas. Puede tratarse de un conjunto de aspectos fisicos (p.34).
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2.2.1.2. Dimensién Precio

Villacorta, (2010), nos menciona que “es el valor monetario que la empresa establece a
sus productos. Es decir, la monto de dinero que el usuario debe entregar a la organizacién

para obtener la propiedad y/o el derecho al uso de un determinado producto o servicio”

(p.112).

Indicador 1: Costo

El costo es la suma de dinero que se gasta para producir un bien o prestar un servicio, por
ejemplo la materia prima y los costos necesarios para fabricar un objeto. (Arredondo,
2015, p. 8).

Indicador 2: Descuentos
Con respecto a Ucha, (2010) Menciona que un descuento se refiere a la rebaja o reduccion

de una cantidad del precio que tiene un servicio (parr. 1).

Indicador 3: Forma de pago
Segun Solis (2016), es el caracter que de una manera se efectuara el pago de una accion

0 servicio en parcialidades (p.1).

2.2.2. Variable dependiente: Fidelizacién

Definicion Teorica:
Para Bastos (2007), la fidelizacién en una organizacion siempre ha estado orientado al
cliente. Su propdsito general esta en satisfacer las necesidades del dia a dia de los clientes,

para asi lograr que su experiencia sea cada vez mas plena y placentera (p.1).

Sin embargo, Frutos (2012), Son todas las acciones determinadas con el cumplimiento de
lograr nuestro objetivo, que es fidelizar a nuestros clientes; ademas consiste en establecer
un compromiso con los clientes a largo plazo, con la finalidad de tratar de satisfacer sus

necesidades (p. 196).
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Segun Costa, (2018), nos dice que fidelizar implica ser diferente a otras empresas,
entender al cliente, mejorar el placer de compra y terminen satisfechos con el producto o
servicio brindado, para asi mantener contentos antiguos clientes, nuevos y a corto plazo

alcanzar a clientes potenciales (parr. 3).

Por una parte, Silvestre, (2013) La fidelizacién es el objetivo que toda empresa desea
llegar para saber que un cliente esta satisfecho con el producto o servicio brindado, para
poder obtener una recurrencia de compra. Para poder fidelizar por completo a un cliente
las empresas deben otorgar un producto o servicio de alta calidad, o estudiar el mercado
de demandas y necesidades de los clientes, para asi poder entregar un producto que estén
acorde a sus expectativas y necesidades. (p. 31-32).

Definicion conceptual:

El investigador propone la definicién conceptual de la fidelizacion como el objetivo
primordial para saber si nuestros clientes se sienten identificados con los servicios
brindados y asi pasar de una captacion de clientes a fidelizarlos y tener una recurrencia
de compra, asi lograremos nuestras metas propuestas y garantizaremos el éxito de la

organizacion.

Definicién Operacional
El instrumento del estudio fue el cuestionario que se realizaron 14 preguntas para medir

las dimensiones de la variable Fidelizacién. Como son: satisfaccion y experiencia.

2.2.2.1. Dimensién Satisfaccién

Segun Sarmiento (2015), define el concepto de satisfaccion como el logro favorable de
haber alcanzado las expectativas de cada uno de los individuos segun los diversos

resultados de la experiencia de la compra o utilizacion del producto (p.158).

Indicador 1: Empresa

Una empresa es una combinacion compleja de diversos factores sea cosas o personas. Se
puede tocar el producto de una empresa, pero no se puede tocar la empresa propiamente
dicha (Lo6pez, 2009, p. 28).
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Indicador 2: Cliente
Segun Vértice (2010) nos menciona que el cliente con el pasar de los afios se esta
volviendo mas exigente. Se puede percibir el cambio constante en el tema de calidad entre

distintos clientes, y de la misma manera entre el comprador y vendedor (p. 13).

2.2.2.2. Dimension Experiencia

Para Ucha (2009), es el conjunto de conocimientos el cual puede originarse a travées de
observaciones, vivir un evento o cualquier otra cosa que ocurra en el entorno y que

ocasione dejar una marca por la importancia visualizada o vivida (p.1).

Indicador 1: Cliente
El cliente o consumidor es aquel que adquiere un producto o servicio para uso personal o
de terceros adaptandose al precio establecido por el mercado, es el punto clave por el cual

las empresas crean un producto o servicio (Bastos, 2006, p.2).

Indicador 2: Empresa

Segun Soto (2011), una empresa estd compuesta por dos factores importantes el capital y
los trabajadores. Las organizaciones juegan un rol muy importante en la economia de
cada pais y el mundo ya que se realiza un intercambio de dinero por algun producto o

servicio (p.51).
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Tabla 1: Matriz de Operacionalizacion de las variables

VARIABLES |EFINICION CONCEPTUALDEFINICION OPERACIONAL] DIMENSIONES | INDICADORES ITEM ESCALATECNICAS E INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE
Variedad 1,23

Segln Ferrely Hartline (2010),
una estrategia de ventas se e ) SERVICIO Calidad 4,5 ge)
. La variable independiente se s
puede componer de uno 0 mas . . i c
rogramas de marketing: cada evidencia a traves de un ot - 2
P gro arma consta degdos cuestionario de 9 ftems medidos Caracteristicas 67,8 < ‘:g
ESTRATEGIA DE prog con los indicadores orientado a las a O
VENTAS elementos: un mercado o estrategias de ventas que tan @ :
mercados meta y una mezcla de | . 9 q ) Costo 9,10,11,12 o g
. . importantes pueden llegar hacer si O
marketing (conocida como las 4p . 2
. . son correctamente aplicados. 2
producto/servicio, precio, plaza y PRECIO Descuentos 13,14, 15 w

promocién) (p.19).
Forma de pago 16
DEPENDIENTE
) . 17,18, 19, 20,
_ Para Bastos (2007), la SATISFACCION | Empresa- Cliente 9,20 2
fidelizacion en una empresa esta . . 21,22,23,24 s
. . La variable dependiente se c
y ha estado siempre orientado al . . . i)
. . . evidencia a través de un - g~}
cliente. Su objetivo consiste en - . . < 2
. . cuestionario de 6 ftems medidos z S
FIDELIZACION satisfacer las necesidades que con los indicadores orientados a la @) ©
los individuos tienena lo largode| .. =~ " . @ «
. . fidelizacion para la captacion de O =2
su vida, para asf lograr que su clientes potenciales 25 26 27.98 <
experiencia sea cada vez mas P ' EXPERIENCIA | Cliente - Empresa |~ .. '"" 2
29,30 L
plena y placentera (p.1).

Fuente: Elaboracién propia.

30



2.3. POBLACION Y MUESTRA

2.3.1. Poblacion
En esta indagacion la poblacion fue 35 clientes mas recurrentes de la Clinica Cayetano

Heredia.

Segun, Arias (2012), es el conjunto de elementos que tiene las mismas caracteristicas que

se utilizara para analizar dentro del estudio (p.81).

2.3.2. Muestra
Siendo pequefia la poblacion en la investigacion el método a aplicar es censal de 35
usuarios mas recurrentes de la Clinica Cayetano Heredia — San Martin de Porres.

Segun Hernandez, Fernandez, Batista, (2006) define que es el subgrupo de la poblacion

con caracteristicas comunes (p. 53).

2.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
2.4.1. Técnica

El estudio se llevd acabo utilizando como técnica la encuesta, debido a que los datos
obtenidos son mediante el uso de procedimientos estandarizados, segun Carrasco (2005),
conceptualiza la encuesta: “como una herramienta para recolectar datos debido a su

versatilidad, objetividad y sencillez de los datos obtenidos de distintas personas. (p.314)

Con respecto al instrumento, Murillo (2006), nos dice que el instrumento recopila datos,
para obtener respuestas de fendmenos estudiados, que se realizan a través de preguntas

escritas (parr. 1).
En este estudio utilizaremos como instrumento el cuestionario de tipo Likert. Ello nos

permitira recolectar la informacion necesaria de la Clinica Cayetano Heredia, con mayor
facilidad.
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2.4.2. Instrumento

El instrumento que se elabord fue el cuestionario, en el cual los datos se recolectaron para
medir sus actitudes y opiniones logrando la fiabilidad, la encuestas se ha elaborado con

30 preguntas en funcion a los indicadores.

Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006), Es un instrumento basico de medicion ya
que en el documento se registran los datos observables y estan representadas por las

variables propuestas a investigar. (p. 276)

Segun Aburto (2005), EI cuestionario es un formulario con una lista de preguntas claras

y concretas que se aplica de manera directa y rapida a todos los encuestados (p. 6).

2.4.3. Validez

Para llevar a cabo la validacion de instrumentos en la investigacion se aplicé el método
de juicio de expertos. Seguin, Huamachuco y Rodriguez, (2015), Este procedimiento nos
ayuda a determinar el contenido de las preguntas que miden el nivel de las variables
(p.179).

Por ello, se valido el instrumento con juicios de expertos a través de sus firmas. Lo cual

fueron los siguientes:

Tabla 2: Tabla de Validacion

Grado Apellidos y Nombres Resultado
Dr. ALVA ARCE, ROSEL. Aplicable
Dr. DAVILA LA TORRE, WALTER. Aplicable
Dr. COSTILLA CASTILLO, PEDRO. Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.4. Confiabilidad del instrumento

El instrumento debe ser confiable durante la aplicacion de los resultados. Donde Fernandez,
Hernandez, Bautista (2014), conceptualizaron “que la confiabilidad mide el nivel de
instrumento con una tabla representativa con escalas de valores, que analiza si el

cuestionario es factible” (p.200).
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Tabla 3: Rangos de Confiabilidad

Coeficiente Relacion
0.00a+/-0.20 Despreciable
02a040 Baja o ligera
0.4020.60 Moderada
0.6020.80 Alta
0.8021.00 Muy Alta

Fuente: (Hernandez, et.al (2010), p. 439)

Para la indagacion se utilizo el Alfa de Cronbach donde Hernandez (2009), comenta que
se emplea para medir el coeficiente de fiabilidad del instrumento, el cual 0.00 es
despreciable y de 0,80 hacia adelante es alta la confiabilidad (p.221).

En el estudio se realizd el cuestionario para analizar la influencia de la variable
independiente (Estrategia de ventas), y la variable dependiente (fidelizacion) en la Clinica
Cayetano Heredia. Para el cuestionario se formul6 30 preguntas, que se realizaron a 35
usuarios para medir la confiabilidad del Alfa de Cronbach.

Tabla 4: Procesamiento del Alfa de Cronbach

Resumen del procesamiento de los casos

N %

Casos Validos 35 100.0
Excluidos? 0 .0

Total 35 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Estadistica de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

970 30

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion: En la indagacion se aplico las 30 preguntas que se encuesto a 35 usuarios
de la clinica, por lo tanto se obtuvo una confiabilidad de 0.970 en el alfa de cronbach,
comprobando con la tabla N° 3 que se visualiza que la confiabilidad es muy alta en el

cuestionario realizado.

2.5. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Asi mismo para Ferndndez, Herndndez y Baptista, (2006), “El SPSS es un método
estadistico que se utiliza para las ciencias sociales y puedan ser aplicadas como base de

datos para obtener resultados eficaces” (p.410).

Coeficiente Alfa de Cronbach fue planteado por Cronbach J. L, esta prueba requiere una
sola administracion del instrumento produciendo valores de 0 a 1. Su ventaja reside en la
aplicacion de su totalidad del instrumento sin tener que dividirlos los items simplemente

se calcula la medicidn del coeficiente. (Hernandez, et al., 2003).

Una vez obtenida la informacion de las encuestas de estudio se originaron al anélisis a

través del SSPS 24, por lo tanto se aplico el andlisis descriptivo e inferencial.

2.5.1 Analisis Descriptivo

La indagacion es cuantitativa por lo que se analizara mediante la estadistica descriptiva
por lo que se evaluara mediante célculos de graficos, distribucion de frecuencia, etc. Y se
realizé la estadistica inferencial porque busca comprobar las hipétesis planteadas. Segin

Hernandez, Baptista, Fernandez (2010) conceptualizaron lo siguiente:

a) La estadistica descriptiva se enfoca en evaluar el comportamiento de las variables
y sus dimensiones el cual describe el objeto a estudiar, mediante construccién de
tablas y gréficas representativas, donde también analiza la prueba de normalidad

y correlacion.

b) La estadistica inferencial se realiza para comprender los métodos estadisticos o
hipdtesis planteadas; y tambien estudia a la poblacién para brindar conclusiones

generales.
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2.5.2 Analisis ligado a la Hipotesis:

En el estudio se contrasto la prueba hipétesis general porque se aceptara la (hipdtesis
alterna) o se rechazara la (hip6tesis nula) las afirmaciones acerca de las variables

proporcionadas en el estudio, en base a la correlacion de Pearson.
2.6. ASPECTOS ETICOS

El estudio estd enfocado en guardar autenticidad de los resultados, y respetar la privacidad
de las personas encuestadas, en la cual no se consignara la informacion que nos brindaran.
Como también guardando fidelidad, citando a los autores al utilizar sus teorias o

argumentos.

35



I11.- RESULTADOS

3.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS DATOS

Barra de la dimension Servicio — Estrategia de Ventas

Tabla 6: Servicio — Estrategia de Ventas

SERVICIO (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Totalmente en desacuerdo 4 11.4 1.4 114
Desacuerdo 3 8.6 8.6 20.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 14 40.0 40.0 60.0
De acuerdo 12 34.3 34.3 94.3
Totalmente de acuerdo 2 5.7 5.7 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracidn propia

¢ Los servicios desarrollados por la clinica Cayetano Heredia son de calidad?

SERVICIO (agrupado)

20

Porcentaje

T T T T T

Totalmente en  Desacuerdo Mide acuerdo Deacuerdo  Totalmente de

desacuerdo nien acuerdo
desacuerdo

SERVICIO (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Graéfica 1: Servicio — Estrategia de Ventas

Descripcion: Segun la grafica 1 de los resultados, se visualiza que de 35 clientes
encuestados, respondieron que los servicios desarrollados por la clinica son de calidad: el
40% indicaron que no estan “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 34.29% indicaron estan
“de acuerdo”, mientras que el 11.43% estan “totalmente en desacuerdo”, el 8.57% estan
en “desacuerdo”, y finalmente el 5.71% estan “totalmente de acuerdo” con la dimension

servicio de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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Barra de la dimension Precio — Estrategia de Ventas

Tabla 7: Precio — Estrategia de Ventas

PRECIO (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 4 11.4 11.4 11.4
Desacuerdo 2 5.7 5.7 17.1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 31.4 31.4 48.6
De acuerdo 12 34.3 34.3 82.9
Totalmente de acuerdo 6 17.1 17.1 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

¢ Los servicios prestados por la clinica Cayetano Heredia estan al alcance de su

economia?

PRECIO (agrupado)

20

Porcentaje

desacuerdo

desacuerdo

PRECIO (agrupado)

T T T T T
Totalmente en  Desacuerdo  Mide acuerdo  De acuerdo  Totalmente de

acuerco

Fuente: Elaboracion propia

Gréfica 2: Precio — Estrategia de Ventas

Descripcion: Segln la grafica 2 de los resultados, se visualiza que de 35 clientes

encuestados, respondieron que los servicios prestados por la clinica estan al alcance de su

economia de la siguiente manera: El 34.29% indicaron que estan “de acuerdo”, el 31.43%

estan “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 17.14% estan “totalmente de acuerdo”, luego

el 11.43% estan “totalmente en desacuerdo”, y finalmente el 5.71% estan “desacuerdo”

con la dimensién precio de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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Barra de la dimensidn Satisfaccion — Fidelizacion

Tabla 8: Satisfaccién - Fidelizacion

SATISFACCION (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente en desacuerdo 5 14.3 14.3 14.3
Desacuerdo 2 5.7 5.7 20.0
Ni de acuerdo ni en
12 34.3 34.3 54.3
desacuerdo
De acuerdo 14 40.0 40.0 94.3
Totalmente de acuerdo 2 5.7 5.7 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

¢ Esté satisfecho con todos los servicios que ofrece la clinica Cayetano Heredia?

SATISFACCION (agrupado)

20

Porcentaje

T T T T T
Totalmente en  Desacuerdo  Nide acuerdo De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

SATISFACCION (agrupado)

Fuente: Elaboracién oronia

Gréafica 3: Satisfaccion - Fidelizacién

Descripcion: Segln la grafica 3 de los resultados, se visualiza que de 35 clientes
encuestados, respondieron si estan satisfechos con los servicios que ofrece la clinica de
la siguiente manera se observa: El 40% mencionaron que estan “de acuerdo”, el 34.29%
estan “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14.29% estan “totalmente en desacuerdo”,
luego el 5.71% estan en “desacuerdo”, y finalmente el 5.71% estan “totalmente de
acuerdo” con la dimension satisfaccion de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de
Porres, 2018.
38



Barra de la dimension Experiencia — Fidelizacion

Tabla 9: Experiencia - Fidelizacion

EXPERIENCIA (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélidos Totalmente en desacuerdo 5 14.3 14.3 143
Desacuerdo 3 8.6 8.6 229
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 40.0 40.0 62.9
Totalmente de acuerdo 13 37.1 37.1 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia

¢ Puede usted decir que la experiencia vivida en todo este tiempo en la clinica

Cayetano Heredia es grata?

EXPERIENCIA (agrupado)

20

Porcentaje

40.00%
37 .14%
14.25%
5.57%
T T T T
Totalmente en Desacuerdo  Nide acuerdonien Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
EXPERIENCIA (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Graéfica 4: Experiencia — Fidelizacién

Descripcion: Segun la grafica 4 de los resultados, se visualiza que de 35 clientes

encuestados, respondieron que la experiencia vivida en este tiempo en la clinica es grata;

de la siguiente manera: El 40% indicaron que no estan “ni de acuerdo ni en desacuerdo”,

el 37.14% estan “totalmente de acuerdo”, el 14.29% estan “totalmente en desacuerdo”,

luego el 8.57% estan “desacuerdo”, con la dimension experiencia de la Clinica Cayetano

Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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3.2. ANALISIS INFERENCIAL DE LOS DATOS

3.1.1. Prueba de Hipdtesis

Segun el método se efectud las pruebas de hipdtesis; es una medida que tiene que ser
especifica si se acepta 0 se rechaza una afirmacion, a través de una poblacion o
dependiendo de una muestra evidenciada, es por ello que se empled las pruebas no

paramétricas y en seguida la Prueba “R” de Pearson.

Por lo tanto el autor Bernal (2010) sefiala “Que se analiza mediante la regresion lineal y

la correlacion para medir el nivel de relacién de una o dos variables” (p. 216).

Tabla 10: Analisis de correlacion

Coeficiente Correlacion
-1.00 Correlacidn negativa grande o perfecta
-0.90 Correlacién negativa muy alta o muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa alta o considerable
-0.50 Correlacidn negativa moderada o media
-0.25 Correlacion negativa baja o débil
-0.10 Correlacidn negativa muy baja o muy débil
0.00 No existe Correlacion alguna entre las variables o es nula
+0.10 Correlacién positiva muy baja o muy débil
+0.25 Correlacidn positiva baja o débil
+0.50 Correlacién positiva moderada o media
+0.75 Correlacidn positiva alta o considerable
+0.90 Correlacién positiva muy alta o muy fuerte
+1.00 Correlacidn positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez, S. y Fernandez, C. y baptista, P. 2010, p.238

a) Prueba de Hipotesis de Relacion por Variables Agrupadas

Hipotesis General
HG: La estrategia de ventas influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica
Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

I. Planteamiento de Hipdtesis
HO: La estrategia de ventas no influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica
Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
Ha: La estrategia de ventas influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica
Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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I1. Regla de decision:
Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ha (Hipotesis Alterna)

I11. Estadistica de contraste de hipotesis
Tabla 11: Analisis de correlacion — estrategia de ventas y fidelizacion

Correlaciones

Estrategia de

Fidelizacion
Ventas
(agrupado)
(agrupado)
Estrategia de ventas Correlacion de Pearson 1 730"
(agrupado) Sig. (bilateral) .000
N 35 35
Fidelizacién (agrupado) Correlacion de Pearson 730" 1
Sig. (bilateral) .000
N 35 35

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°11, observamos que el resultado de la indagacion se utilizo
la prueba de correlacion de Pearson, por lo que es no paramétrica porque no se distribuye
de cierta forma; donde se observa que el nivel de la significancia encontrada es 0.000
que es menor al nivel de significancia de 0.05 (0,00 < 0,05); Por lo tanto, se rechazara
la hipdtesis nula y se aceptara la hipotesis alterna, es por ello que se concluye que existe
una correlacion positiva alta considerable con 0.730 conforme a los niveles que indica la
tabla N°9. Es decir que existe una relacion significativa entre la estrategia de ventas y la

fidelizacién de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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b)  Prueba de Hipotesis de Relacion por Dimensiones Agrupadas

Prueba de Hipotesis Especifica 1

Hipotesis General

HG: El servicio influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

I. Planteamiento de Hipotesis

HO: El servicio no influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica Cayetano
Heredia, San Martin de Porres, 2018.

Ha: El servicio influye en la fidelizacién de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

1. Regla de decision:
Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z2=1.96
Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipdtesis Nula)

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ha (Hipotesis Alterna)

I11. Estadistica de contraste de hipétesis

Tabla 12: Analisis de correlacion — servicio y fidelizacion

Correlaciones

SERVICIO Fidelizacion
(agrupado) (agrupado)
Correlacion de Pearson 1 7347
SERVICIO (agrupado) Sig. (bilateral) .000
N 35 35
Correlacion de Pearson 734" 1
Fidelizacion (agrupado) Sig. (bilateral) .000
N 35 35

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracidn propia
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Descripcion: En la tabla N°12, observamos que el resultado de la indagacion se utilizé
la prueba de correlacion de Pearson, por lo que es no paramétrica porque no se distribuye
de cierta forma; donde se observa que el nivel de la significancia encontrada es 0.000 que
es menor al nivel de significancia de 0.05 (0,00 < 0,05); Por lo tanto, se rechazara la
hipdtesis nula y se aceptara la hipotesis alterna, es por ello que se concluye que existe una
correlacion positiva alta considerable con 0.734 conforme a los niveles que indica la tabla
N°9. Es decir que existe una relacion significativa entre el servicio y la fidelizacion de

los usuarios de la clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Hipotesis General

HG: El precio influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

I. Planteamiento de Hipdtesis

HO: El precio no influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

Ha: El precio influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

I1. Regla de decision:
Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z2=1.96
Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho (Hipétesis Nula)

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ha (Hipotesis Alterna)
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I11. Estadistica de contraste de hipoétesis

Tabla 13: Analisis de correlacion — precio y fidelizacion

Correlaciones

PRECIO Fidelizacion
(agrupado) (agrupado)
Correlacion de Pearson 1 .746™
PRECIO (agrupado) Sig. (bilateral) .000
N 35 35
Correlacion de Pearson 746" 1
Fidelizacion (agrupado) Sig. (bilateral) .000
N 35 35

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

Descripcion: En la tabla N°13 observamos, que el resultado de la indagacién se utilizd
la prueba de correlacion de Pearson, por lo que es no paramétrica porque no se distribuye
de cierta forma; donde se observa que el nivel de la significancia encontrada es 0.000 que
es menor al nivel de significancia de 0.05 (0,00 < 0,05); Por lo tanto, se rechazara la
hipotesis nula y se aceptara la hip6tesis alterna, es por ello que se concluye que existe una
correlacion positiva alta considerable con 0.746 conforme a los niveles que indica la tabla
N°9. Es decir que existe una relacién significativa entre el precio y la fidelizacion de los

usuarios de la clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

2.3 Prueba de Regresién Lineal

a) Prueba de regresion lineal por variable agrupado

Hipotesis General
HG: La estrategia de ventas influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica

Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
I. Planteamiento de Hipotesis

HO: La estrategia de ventas no influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica

Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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Ha: La estrategia de ventas influye en la fidelizacion de los usuarios de la clinica

Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

I1. Regla de decision:

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho
Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta la Ha

I11. Estadistica de contraste de hipoétesis
Tabla 14: Resumen de Estrategia de Ventas y fidelizacion (agrupado)

Resumen del modelo

Estadisticos de cambio

R Error tip. de
R Cambio
Modelo R cuadrado la Cambio gl gl Sig. Cambio
cuadrado enR
corregida estimacion enF 1 2 enF
cuadrado
1 .730% .533 519 733 .533 37.711 1 33 .000

a. Variables predictores: (Constante), estrategia de ventas (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°14 se visualizé que tiene el coeficiente de Pearson conjunta
es R=0,730, Asi mismo el R2 ajustado =.519 lo cual muestra que la variable fidelizacién
estad cambiando en 51,9% por accion de la variable estrategia de ventas. Por lo siguiente,

segun la tabla N°15 son estandarizados la variacién es moderada.

Tabla 15: Porcentajes estandarizados

Porcentaje estandarizado

PORCENTAJE TENDENCIA

1% - 20% Muy baja
21% - 40% Baja
41% - 60% Moderada
61% - 80% Alta
81% - 100% Muy alta

Fuente: Rivero, 2005, p240
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Tabla 16: Anova de Estrategias de Ventas y Fidelizacion (agrupado)

ANOVA?
Suma de Media
Modelo Gl F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 20.266 1 20.266 37.711 .000°
Residual 17.734 33 537
Total 38.000 34

a. Variable dependiente: fidelizacion (agrupado)
b. Variables predictores: (Constante), estrategia de ventas (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°16, se observé que la significancia encontrada es de 0.000
(Sig. E = 0.00) la cual es menor a la significancia de investigaciéon 0.05 (Sig. T= 0.05),
donde el GL (grado de libertad) es igual a 34 y el valor estadistico de Fisher (F = 37,711),
la que significa que la variable independiente y sus dimensiones, servicio y precio influye
en la variable dependiente y sus dimensiones satisfaccion y experiencia; por lo tanto el
resultado es positivo, que se ubica a la derecha del valor critico (Z=1.96), cayendo asi en
la zona de rechazo de la HO (Hipdtesis Nula), segun la regla de decision la estrategia de
ventas influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.

Tabla 17: Coeficientes de Estrategia de Ventas y fidelizacidén (agrupado)

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados

tipificados
Modelo B Error tip. Beta t Sig.
1 (Constante) .643 403 1.593 121
Estrategia de Ventas
724 .118 .730 6.141 .000

(agrupado)

a. Variable dependiente: Fidelizacion (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°17, se observd el coeficiente t- student (t=6,141) y el BO =
0,643; donde el coeficiente de regresion B1=0.724 indica el nimero de veces en el que

cambiara una variable. El coeficiente Beta sostiene que las variables de estudio son
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positivas y directas con una pendiente de 0.730. Los valores de la “sig.” 0,000 es menor
al nivel de significancia 0,05 por lo tanto se afirma con un 95% de confianza la estrategia
de ventas influye significativamente en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica

Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

» Formula de la ecuacion de la Regresion Lineal Simple
Y=p0 + Bl
Con los coeficientes B que aparece en la tabla N°17 escribimos la ecuacion antes
mencionada:
Y=0.643 +0.724
Y=1.367

Descripcion: La estrategia de ventas contribuye para que la fidelizacion tenga cambios
de forma positiva, se observa que el punto de regresion lineal con la variable fidelizacion

tiene un valor de 0,643.

a) Prueba de regresion lineal por dimensiones agrupados
Prueba de Hipotesis Especifica 1
Hipotesis General
HG: El servicio influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

I. Planteamiento de Hipdtesis

HO: El servicio no influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano
Heredia, San Martin de Porres, 2018.

Ha: El servicio influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

I1. Regla de decision:

Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho
Si la Sig. E > Sig. T, entonces se acepta laH a
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I11. Estadistica de contraste de hipoétesis

Tabla 18: Resumen de Servicio y Fidelizacion (agrupado)

Resumen del modelo

Estadisticos de cambio

R Error tip.
R Cambio Sig.
Modelo R cuadrado de la Cambio
cuadrado enR gl1 gl2 Cambio
ajustado estimacion enF
cuadrado enF
1 7342 .539 .525 729 .539 38.566 1 33 .000

a. Variables predictores: (Constante), SERVICIO (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°18, visualizamos al coeficiente de Pearson mostrando un

valor de R= 0,734, Asi mismo el R2 ajustado es = .525, donde se puede presenciar que

esta variando en un 52.5% la variable fidelizacion por accion del servicio.

Tabla 19: Anova de Servicio y Fidelizacion (agrupado)

ANOVA?
Suma de Media
Modelo Gl F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 20.478 1 20.478 38.566 .000°
1 Residual 17.522 33 531
Total 38.000 34

a. Variable dependiente: Fidelizacion (agrupado)
b. Variables predictores: (Constante), SERVICIO (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°19, donde el GL (grado de libertad) es igual a 34 y el valor

estadistico de Fisher (F = 38,566), la que significa que la variable independiente y su

dimension servicio influye en la variable dependiente y su dimension satisfaccion y

experiencia; por lo tanto el resultado es positivo, que se ubica a la derecha del valor critico

(Z=1.96), cayendo asi en la zona de rechazo de la HO (Hip6tesis Nula), segun la regla de

decision el servicio influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano

Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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Tabla 20: Coeficientes de Servicio y Fidelizacion (agrupado)

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados

tipificados
Error
Modelo B Beta t Sig.
estandar
1 (Constante) .701 .390 1.798 .081
SERVICIO (agrupado) 731 118 734 6.210 .000

a. Variable dependiente: Fidelizaciéon (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°20 observamos el coeficiente t- student (t=6,210) y el BO =
0,701; donde el coeficiente de regresion B1=0.731 indica el nimero de veces en el que
cambiara una variable. El coeficiente Beta arroja una pendiente de 0.734. Por lo tanto, se
afirma con un 95% de confianza el servicio influye significativamente en la fidelizacion

de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

» Formula de la ecuacion de La Regresion Lineal Simple
Y= 0 + p1

Con los coeficientes B que aparece en la tabla N°20 escribimos la ecuacidn antes
mencionada:
Y=0,701 + 0,731
Y=1.432

Descripcion: El servicio contribuye a que la variable fidelizacién cambie en un 73.1 %,

donde la regresion lineal tiene un valor de 0,701.

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Hipotesis General

HG: El precio influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.
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I. Planteamiento de Hipotesis

HO: El precio no influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia,
San Martin de Porres, 2018.

Ha: El precio influye en la fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia,

San Martin de Porres, 2018.

I1. Regla de decision:
Sig. T=0.05, nivel de aceptacion = 95%, Z=1.96
Si la Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza la Ho

Si la Sig. E > Sig. T, entonces se aceptalaH a

I11. Estadistica de contraste de hipdtesis

Tabla 21: Resumen de Precio y Fidelizacion (agrupado)

Resumen del modelo

Estadisticos de cambio

R Error tip.
R Cambio Sig.
Modelo R cuadrado de la Cambio
cuadrado enR gl1 gl2 Cambio
ajustado estimacion enF
cuadrado enF
1 7462 .557 .543 714 .557 41.452 1 33 .000

a. Variables predictores: (Constante), PRECIO (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°21 se visualizd que tiene el coeficiente de Pearson conjunta
es R=0,746, Asi mismo el R2 ajustado = .543 lo cual muestra que la variable fidelizacion
varia en un 54,3% por accion de la variable precio. Por lo siguiente, segin la tabla N°15

esta variacién es moderada.
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Tabla 22: Anova de Precio y Fidelizacién (agrupado)

ANOVA?2
Suma de Media
Modelo Gl F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion 21.157 1 21.157 41.452 .000°
Residual 16.843 33 .510
Total 38.000 34

a. Variable dependiente: Fidelizacién (agrupado)

b. Variables predictores: (Constante), PRECIO (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°22, el Gl (grado de libertad) es igual a 34 y el valor de Fisher
(F = 41,452), que significa que la variable estrategia de ventas influye en la variable
Fidelizacion y sus dimensiones satisfaccion y experiencia; por lo que el resultado es
positivo (ubicada a la derecha del valor critico Z=1.96), cayendo asi en la zona de rechazo

de la HO (Hipdtesis Nula).

Tabla 23: Coeficientes de Precio y Fidelizacién (agrupado)

Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados

estandarizados
Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) .752 .369 2.036 .050
PRECIO
.661 .103 746 6.438 .000
(agrupado)

a. Variable dependiente: Fidelizacion (agrupado)
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion: En la tabla N°23 se visualiz6 que la t- student (t=6,438) y el BO = 0,752; es
la interseccion de la recta del sistema de coordenadas. Su valor del coeficiente de
regresion es de B1=0.661 la cual se refiere al nUmero de veces en que una variable
cambia. La pendiente de Beta es 0.746 que afirma que la relacion entre las variables es
directa y positiva. Por lo cual, se sostiene que el precio influye significativamente en la

fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.
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» Formula de la ecuacion de La Regresion Lineal Simple
Y=p0 + Bl
Con los coeficientes B que aparece en la tabla N°23 escribimos la ecuacion antes
mencionada:
Y=10,752 + 0,661
Y=1.413

Descripcion: La variable precio favorece con un 66,1 % para que la variable fidelizacion

cambie, donde la regresion lineal tiene un valor de 0,752.
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IV.- DISCUSION

La investigacion ha respondido, a las preguntas, a los objetivos; y a las hipétesis que se
han confirmado, con la aplicacion de los métodos, técnicas, herramientas, contrastando
con la situacion problematica de la realidad de la investigacion. Asi mismo para
fundamentar las similitudes de la indagacion se examinan los antecedentes, teorias de

otros estudios realizados tanto nacional e internacional.

Discusion por objetivos:

La hipotesis de la indagacion y sus resultados se han confirmado, el objetivo principal del
estudio fue determinar como influye la estrategia de ventas en la fidelizacion de los
usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018 y como objetivos
especificos: Determinar como influye el servicio en la fidelizacién de los usuarios y
determinar como influye el precio en la fidelizacion de los usuarios; en cuanto la prueba
de Pearson muestra un resultado de (RHO=0.730). Conforme a la tabla de correlacion 9,
existe una correlacion positiva alta considerable; asi mismo el R cuadrado= 0.519, de la
tabla 10 significa que la variable fidelizacion esta variando en un 51,9% por accion de la
variable estrategia de ventas. Por lo tanto la variable estrategia de ventas influye en la

fidelizacion de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018.

Es coherente el resultado de la indagacion y los objetivos planteados con la propuesta de
Malla e Inella (2010) cuyo proposito es disefiar un plan mediante la aplicacion de
estrategias de ventas, para fidelizar clientes de la empresa agrofertil del Cantén Ambato.
Realizando un estudio a la organizacion a través del anélisis foda para incrementar su
participacion en el mercado. Se debe aplicar estrategias de ventas que contribuyan en el
crecimiento empresarial e incrementar el nimero de clientes incentivandolos a comprar.
Ambos objetivos se ratifican en base al marco teérico y el marco metodoldgico utilizado,
y se han logrado contrastando con los resultados, teniendo en consideracion el problema,

antecedentes tesis, libros, conclusiones, realidad y propuestas de hallazgos importantes.
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Discusidn por hipotesis:

La hipotesis principal de la indagacion es la estrategia de ventas influye en la fidelizacion
de los usuarios de la Clinica Cayetano Heredia, San Martin de Porres, 2018 y como
hipotesis especificas: 1) El servicio influye en la fidelizacion de los usuarios 2) El precio
influye en la fidelizacion de los usuarios.

La investigacion es coherente con la hipétesis del estudio propuesto por Malla e Inella
(2010), quien sostiene en su hipotesis que la implementacion de estrategias de ventas
permitira captar clientes en la Empresa Agrofertil del Cantén Ambato. Ambas
proposiciones ratifican que las estrategias de ventas influyen en la fidelizacion de los
usuarios, puesto que aplicando el marco metodoldgico, teoria, antecedentes, realidad, y
resultados se identifica los inconvenientes con los clientes y clinica, lo cual nos permitira

plantear estrategias nuevas de ventas para satisfacer las necesidades de las personas.

Discusién por metodologia:

En el estudio el método fue hipotético- deductivo, de tipo aplicada, con disefio no
experimental — transaccional y de nivel explicativo - causal, esta indagacion guarda
semejanza con la metodologia realizada por Nole (2015) se aplico que el tipo de estudio
es de nivel aplicado, ya que centra en la realidad y a su vez posibilita la planificacion de
los estudios estrictamente explicativas que se realizan con la finalidad de orientar
estrategias en la financiera. El disefio de investigacién empleado es no experimental, de
corte transversal. Por lo que la informacidn descrita servird de ayuda para realizar
investigaciones relevantes para conocer la realidad de la probleméatica con la
investigacion cientifica. Las metodologias se apoyan en teorias y muestran la validez y
confiabilidad del estudio, para proponer soluciones en la realidad problematica con

estrategia de ventas para la fidelizacidn de los usuarios.

Discusién por teoria:

La investigacién estuvo conformada por la variable independiente estrategia de ventas, y
como variable dependiente fidelizacion, para el efecto se utilizo distintos autores de las
cuales se destacan los siguientes:

El estudio tiene como base tedrica principal a Madurga (2015), que recalca que la

estrategia de ventas es uno de las herramientas mas importantes en cualquier organizacién
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para conseguir buenos resultados econdmicos y para su crecimiento. Entonces, la
estrategia de ventas son las acciones que contribuyen al crecimiento de una organizacion
para que alcance la rentabilidad y con el uso de buenas estrategias lograran mayor
captacion de clientes en el mercado (p.1). También se acepta la teoria planteado por
Alcaide (2016), quien afirma que las estrategias de las empresas estan direccionadas a
lograr y alcanzar la participacion de, no solo a “vender”, para dar como resultado la
satisfaccion delas personas o futuros clientes. En conclusion, la cultura de una empresa
es directamente con el cliente (p.18). Los autores aceptan la contribucion e importancia
de la estrategia de ventas en la fidelizacion para lograr resultados positivos y cumplir con
los objetivos y metas. Ambas teorias resultaron Utiles para la investigacion y las futuras

investigaciones.
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V.- CONCLUSIONES

Se ha determinado que la estrategia de ventas influye en la fidelizacion de los clientes,
proponiendo programas de marketing relacionado con el servicio, precio, plaza y

promocion

Se ha determinado que el servicio influye en la fidelizacion de los clientes enfatizando de

la atencion del cliente en la variedad, calidad, y caracteristicas.

Se ha determinado que el precio influye en la fidelizacion de los clientes proponiendo

descuentos, con opciones de pago, y mejores costos.
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VI.- RECOMENDACIONES

Se recomienda continuamente mejorar la estrategia de ventas para la fidelizacion de los
clientes, proponiendo programas de marketing relacionado con el servicio, precio, plaza

y promocion
Se recomienda diversificar el servicio en especialidades con caracteristicas diferenciadas
a la competencia mejorando la atencion para fidelizar a los clientes con variedad, calidad,

y caracteristicas personalizadas.

Se recomienda ofrecer precio al alcance del usuario mejorando los costos, ofreciendo

descuentos, y formas de pago.
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ANEXOS
CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborador(@): ........o.eieiiniiiiti i

Mis saludos cordiales Sr. cliente, el presente cuestionario servira para elaborar una tesis acerca de
la “ESTRATEGIA DE VENTAS EN LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS DE LA
CLINICA CAYETANO HEREDIA, SAN MARTIN DE PORRES, 2018”. Quisiera pedirle en
forma muy especial su colaboracion para que conteste las preguntas, que no le llevaran mucho
tiempo; cabe precisar que sus respuestas serdn confidenciales. Las opiniones de todos los
encuestados seran el sustento de la tesis para optar el Titulo de Licenciada en administracion, pero
nunca se comunicaran datos individuales.

INSTRUCCIONES:

Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, colocando un aspa (X) en el
espacio respectivo, cabe precisar que no hay respuesta correcta ni incorrecta.

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo

desacuerdo en desacuerdo acuerdo

RESPUESTAS
1 2 3 4 5

VARIABLES, DIMENSIONES E ITEMS

VARIABLE | : ESTRATEGIA DE VENTAS
DIMENSION: SERVICIO

01.- ¢ Las especialidades médicas ofrecidas por la clinica
Cayetano Heredia satisfacen sus expectativas?

02.- ¢Los servicios que ofrece la clinica Cayetano
Heredia, son diferenciados a los de la competencia?

03.- ¢Los servicios desarrollados por la clinica Cayetano
Heredia son de calidad?

04.- ¢ La Clinica Cayetano Heredia cuenta con los equipos
de Gltima generacién?

05.- ¢La Clinica Cayetano Heredia cuenta con el
mantenimiento de limpieza organizada?

06.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con diversas
especialidades?

07.- ¢Considera usted que la clinica cuenta con médicos
altamente especializados?

08.- ¢La Clinica Cayetano Heredia brinda distintos
horarios de atencion por cada especialidad?
DIMENSION: PRECIO

09.- ¢ Esta usted de acuerdo con los costos de los servicios
que ofrece la clinica Cayetano Heredia?

10.- ¢ Considera usted que los descuentos ofrecidos por la
clinica Cayetano Heredia son atractivos?

11.- ¢Los servicios prestados por la clinica Cayetano
Heredia estan al alcance de su economia?
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12.- ¢Considera usted que el costo de atencién en la
Clinica Cayetano Heredia es competitivo?

13.- ¢El costo por cada servicio supera a los precios
ofrecidos por la competencia?

14.- ;Cree usted el precio ofertado guarda relacion con la
calidad de servicio?

15.- ¢ Considera usted que los costos de los medicamentos
son accesibles?

16.- ¢El precio de los servicios que ofrece la Clinica es
alcanzable?

VARIABLE II: FIDELIZACION

DIMENSION: SATISFACCION

17.- ¢ El personal de la clinica Cayetano Heredia brinda un
buen trato en su servicio?

18.- ¢Los colaboradores de la clinica estan capacitados
para el servicio que desea adquirir?

19.- ;Los especialistas de la clinica se preocupan por sus
pacientes?

20.- ;Se encuentra usted satisfecho con el tiempo de
espera para ser atendido?

21.- ;Los especialistas de la clinica Cayetano Heredia
brindan indicaciones de manera clara?

22.- ;Esté satisfecho con todos los servicios que ofrece la
clinica Cayetano Heredia?

23.- ;Se siente satisfecho con las charlas de salud
preventiva que ofrece la Clinica?

24.- ¢Esta usted satisfecho con las campafias gratuitas de
salud que brinda la Clinica?

DIMENSION: EXPERIENCIA

25.- ;El ambiente de la Clinica Cayetano Heredia cuenta
con simbolos de sefializacion?

26.- ¢Es adecuado el ambiente que ofrece la clinica
Cayetano Heredia?

27.- ;Los médicos y especialistas muestran un estado de
animo positivo?

28.- ¢ Puede usted decir que la experiencia vivida en todo
este tiempo en la clinica Cayetano Heredia es grata?

29.- ;Recomendaria usted a familiares, amigos u otros el
servicio que brinda la Clinica Cayetano Heredia?

30.- ¢Después de ser atendido; el medico logro resolver
sus inquietudes?

Fuente: Elaboracion propia
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLE

METODOLOGIA

¢Como influye la estrategia
de ventas en la fidelizacion de
los usuarios de la Clinica
Cayetano  Heredia, San
Martin de Porres, 2018?

Determinar como influye la
estrategia de ventas en la
fidelizacion de los usuarios
de la Clinica Cayetano
Heredia, San Martin de
Porres, 2018.

La estrategia de ventas
influye en la fidelizacion
de los usuarios de la
Clinica Cayetano
Heredia, San Martin de
Porres, 2018.

VARIABLE I : ESTRATEGIA DE VENTAS

Dimensiones Indicadores

Variedad

SERVICIO Calidad

Caracteristicas

PROBLEMA
ESPECIFICO

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

¢Cémo influye el servicio en
la fidelizacion de los usuarios
de la Clinica Cayetano
Heredia, San Martin de
Porres, 2018?

Determinar como influye el
servicio en la fidelizacion
de los usuarios de la Clinica
Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.

El servicio influye en la
fidelizacion  de  los
usuarios de la Clinica
Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.

Costos

PRECIO
Descuentos

Forma de pago

VARIABLE II: FIDELIZACION

Dimensiones Indicadores

¢Como influye el precio en la
fidelizacién de los usuarios
de la Clinica Cayetano
Heredia, San Martin de
Porres, 2018?

Determinar como influye el
precio en la fidelizacion de
los usuarios de la Clinica
Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.

El precio influye en la
fidelizacibn de  los
usuarios de la Clinica
Cayetano Heredia, San
Martin de Porres, 2018.

SATISFACCION Empresa - Cliente

Cliente - Empresa

EXPERIENCIA

Tipo de estudio
Aplicada

Enfoque
Cuantitativo

Nivel
Explicativo causal

Disefio
No experimental — de corte
transversal

Método
Hipotético Deductivo

El total de 35 usuarios de la
Clinica Cayetano Heredia del
Distrito de San Martin de
Porres.

Instrumento: Cuestionario
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion:
“ESTRATEGIA DE VENTAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDELIZACION DE LA CLINICA CAYETANO HEREDIA - SAN MARTIN DE PORRES, 2018”

Apellidos y nombres del investigador: MELISSA PAOLA MURILLO ALAYA

Apellidos y nombres del experto: D/, ALVA ARCE, Resc/ Ces =V
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
. SI NO OBSERVACION
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | SUGERENCIAS
01.- ¢ Las especialidades médicas ofrecidas por la clinica Cayetano P
IHeredia satisfacen sus expectativas? -
3 2.- ;Los servicios que ofrece la clinica Cayetano Heredia, son
Variedad diferenciados a los de la competencia? -
03.- ¢ Los servicios desarrollados por la clinica Cayetano Heredia son de )
lcalidad? . iz
04.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con los equipos de tltima ¥
ene::acién? o e 1: Totalmente en| .~
SERTIcI Calitig 05.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con el mantenimiento de DR P
= limpieza organizada?
a 2: En =
< 06.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con diversas especialidades? [Desacuerdo >
—
8 ;_t. Caraciaiiiies 07.- (Considera usted que la clinica cuenta con médicos altamente 3: Ni de Acuerdo r
= Z lespecializados? Ni en
§ E 08.- ;La Clinica Cayetano Heredia brinda distintos horarios de atencion Desacuerdo A
= or cada especialidad?
ﬁ 09.- (Esta usted de acuerdo con los costos de los servicios que ofrece la [4: De acuerdo i
clinica Cayetano Heredia? 3
10.- ;Considera usted que los descuentos ofrecidos por la clinica 5: Totalmente de P
Contos ICayetano Heredia son atractivos? Acuerdo
11.- ;Los servicios prestados por la clinica Cayetano Heredia estén al /
PRECIO jalcance de su economia? i
12.- ;{Considera usted que el costo de atencion en la Clinica Cayetano i
Heredia es competitivo?
Descueiitos 13.- (El costo por cada servicio supera a los precios ofrecidos por la /

competencia?
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FIDELIZACION

14.- ;Cree usted el precio ofertado guarda relacién con la calidad de
servicio?

15.- ;Considera usted que los costos de los medicamentos son accesibles?

Forma de pago

16.- (El precio de los servicios que ofrece la Clinica es alcanzable?

SATISFACCION

Empresa- Cliente

17.- (El personal de la clinica Cayetano Heredia brinda un buen trato en
su servicio?

18.- ;Los colaboradores de la clinica estan capacitados para el servicio
que desea adquirir?

19.- ;Los especialistas de la clinica se preocupan por sus pacientes?

1: Totalmente en
Desacuerdo

20.- ;Se encuentra usted satisfecho con el tiempo de espera para ser
atendido?

2: En

21.- ;Los especialistas de la clinica Cayetano Heredia brindan
indicaciones de manera clara?

Desacuerdo

22.- ¢ Esta satisfecho con todos los servicios que ofrece la clinica
ICayetano Heredia?

3: Ni de Acuerdo

Nien

23.- ;Se siente satisfecho con las charlas de salud preventiva que ofrece la|
Clinica?

Desacuerdo

: De acuerdo

24.- (Esta usted satisfecho con las campafias gratuitas de salud que brinda|
la Clinica?

5: Totalmente de

EXPERIENCIA

25.- (El ambiente de la Clinica Cayetano Heredia cuenta con simbolos de
sefializacion?

Acuerdo

ICliente - Empresa|

26.- ¢ Es adecuado el ambiente que ofrece la clinica Cayetano Heredia?

27.- (Los médicos y especialistas muestran un estado de 4nimo positivo?

28.- Puede usted decir que la experiencia vivida en todo este tiempo en
la clinica Cayetano Heredia es grata?

29.- (Recomendaria usted a familiares, amigos u otros el servicio que
brinda la Clinica Cayetano Heredia?

30.- ;Después de ser atendido; el medico logro resolver sus inquietudes?

A AYAY A AN AN AN AYANA AN AN AN AR

Firma del experto

Fechall /2. /1. 20/ F

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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Titulo de la investigacién:
“ESTRATEGIA DE VENTAS EN LA FIDELIZACION DE LA CLINICA CAYETANO HEREDIA, SAN MARTIN DE PORRES, 2018

Apellidos y nombres del investigador: MELISSA PAOLA MURILLO ALAYA

S | e o /
Apellidos y nombres del experto: @,Q U!/léq Lf? [ onpé& ‘/\/ Vs L/-'(.'é__'/ ("Icgq /&

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

SI
CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACION
SUGERENCIAS

ESTRATEGIA DE
VENTAS

SERVICIO

Variedad

01.- ;Las especialidades médicas ofrecidas por la clinica Cayetano
[Heredia satisfacen sus expectativas?

02.- ;Los servicios que ofrece la clinica Cayetano Heredia, son
diferenciados a los de la competencia?

03.- ;Los servicios desarrollados por la clinica Cayetano Heredia son de
icalidad?

Calidad

04.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con los equipos de tltima
eneracion?

1: Totalmente en

05.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con el mantenimiento de
limpieza organizada?

Desacuerdo

Caracteristicas

06.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con diversas especialidades?

2: En

[Desacuerdo

07.- ;Considera usted que la clinica cuenta con médicos altamente
lespecializados?

13: Ni de Acuerdo|
Nien

08.- ;La Clinica Cayetano Heredia brinda distintos horarios de atencién
or cada especialidad?

Desacuerdo

PRECIO

Costos

09.- (Esta usted de acuerdo con los costos de los servicios que ofrece la
clinica Cayetano Heredia?

4: De acuerdo

10.- ;Considera usted que los descuentos ofrecidos por la clinica
ICayetano Heredia son atractivos?

5: Totalmente de
Acuerdo

11.- ;Los servicios prestados por la clinica Cayetano Heredia est4n al
alcance de su economia?

12.- ;Considera usted que el costo de atencién en la Clinica Cayetano
Heredia es competitivo?

Descuentos

13.- (El costo por cada servicio supera a los precios ofrecidos por la

icompetencia?

NA A A LN NAR
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Y

FIDELIZACION

14.- ;Cree usted el precio ofertado guarda relacién con la calidad de
servicio?

15.- (Considera usted que los costos de los medicamentos son accesibles?

Forma de pago

16.- (El precio de los servicios que ofrece la Clinica es alcanzable?

SATISFACCION

17.- ¢El personal de la clinica Cayetano Heredia brinda un buen trato en
u servicio?

18.- ;Los colaboradores de la clinica est4n capacitados para el servicio
ue desea adquirir?

19.- ;Los especialistas de la clinica se preocupan por sus pacientes?

1: Totalmente en
Desacuerdo

Empresa- Cliente

[20.- ;Se encuentra usted satisfecho con el tiempo de espera para ser
atendido?

2: En

21.- ;Los especialistas de la clinica Cayetano Heredia brindan
indicaciones de manera clara?

IDesacuerdo

22.- ;Esté satisfecho con todos los servicios que ofrece la clinica
Cayetano Heredia?

13: Ni de Acuerdo|

Ni en

(Clinica?

23.- ;Se siente satisfecho con las charlas de salud preventiva que ofrece la|

Desacuerdo

lla Clinica?

[24.- ; Esta usted satisfecho con las campafias gratuitas de salud que brinda

4: De acuerdo

EXPERIENCIA

i s

25.- (El ambiente de la Clinica Cayetano Heredia cuenta con simbolos de
sefializacion?

5: Totalmente de

Acuerdo

26.- (Es adecuado el ambiente que ofrece la clinica Cayetano Heredia?

iCliente - Empresal

27.- ;Los médicos y especialistas muestran un estado de 4nimo positivo?

8.- (Puede usted decir que la experiencia vivida en todo este tiempo en
la clinica Cayetano Heredia es grata?

29.- (Recomendaria usted a familiares, amigos u otros el servicio que
brinda la Clinica Cayetano Heredia?

30.- (Después de ser atendido; el medico logro resolver sus inquietudes?

NN ANANAN R AN AN AN MSAYAN

T
Firma del experto \ I

\

Fechall A4 - \y -1\®

Nota: Las DIMENSIONES & IND’(C}DORES solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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Titulo de la investigacion:
“ESTRATEGIA DE VENTAS Y SU INFLUENCIA EN LA FIDFLIZACI()N DE LA CLINICA CAYETANO HEREDIA - SAN MARTIN DE PORRES, 2018™

5

Apellidos y nombres del investigador: MELISSA PAOLA MURILLO ALAYA

Apellidos y nombres del experto:

DN COTUUA  CASD wo ?elbcbd i

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

SI NO OBSERVACION
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | SUGERENCIAS
01.- ;Las especialidades médicas ofrecidas por la clinica Cayetano e
IHeredia satisfacen sus expectativas?
. 02.- ;Los servicios que ofrece la clinica Cayetano Heredia, son
Variedad difer(énciados a los de la competencia? 7
103.- ;Los servicios desarrollados por la clinica Cayetano Heredia son de 2
icalidad?
- :r.’e;,zl;caig‘l;mca Cayetano Heredia cuenta con los equipos de ultima 1: Totalmente en P
SERVICIO Calidad 05.- (La Clinica Cayetano Heredia cuenta con el mantenimiento de Desacuerdo /
2 limpieza organizada? b: En
ﬁ & 06.- ;La Clinica Cayetano Heredia cuenta con diversas especialidades? |[Desacuerdo v
8 ﬁ Caracteristicas 07.- (Considera usted que la clinica cuenta con médicos altamente 3: Ni de Acuerdo v
(= lespecializados? Ni en
; E 08.- ;La Clinica Cayetano Heredia brinda distintos horarios de atencién Desacuerdo /
= or cada especialidad?
a 09.- (Esta usted de acuerdo con los costos de los servicios que ofrece la H: De acuerdo /
iclinica Cayetano Heredia?
10.- ;Considera usted que los descuentos ofrecidos por la clinica 5: Totalmente de P
(Cayetano Heredia son atractivos? Acuerdo
Costos e — z 7
11.- ;Los servicios prestados por la clinica Cayetano Heredia estan al /
PRECIO lalcance de su economia?
12.- ;Considera usted que el costo de atencién en la Clinica Cayetano P
Heredia es competitivo?
Descusntos 13.- ;El costo por cada servicio supera a los precios ofrecidos por la I

icompetencia?
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14.- ;Cree usted el precio ofertado guarda relacion con la calidad de
lservicio?

15.- (Considera usted que los costos de los medicamentos son accesibles?

Forma de pago

16.- (El precio de los servicios que ofrece la Clinica es alcanzable?

FIDELIZACION

SATISFACCION

17.- (El personal de la clinica Cayetano Heredia brinda un buen trato en
su servicio?

18.- ;Los colaboradores de la clinica estan capacitados para el servicio
ue desea adquirir?

19.- ;Los especialistas de la clinica se preocupan por sus pacientes?

20.- ;Se encuentra usted satisfecho con el tiempo de espera para ser
atendido?

Empresa- Cliente

R1.- ;Los especialistas de la clinica Cayetano Heredia brindan
indicaciones de manera clara?

22.- ;Esta satisfecho con todos los servicios que ofrece la clinica
Cayetano Heredia?

23.- ¢ Se siente satisfecho con las charlas de salud preventiva que ofrece la
Clinica?

24.- ;Esta usted satisfecho con las campafias gratuitas de salud que brinda
la Clinica?

EXPERIENCIA

ICliente - Empresa|

25.- (El ambiente de la Clinica Cayetano Heredia cuenta con simbolos de
sefializacion?

26.- (Es adecuado el ambiente que ofrece la clinica Cayetano Heredia?

[27.- (Los médicos y especialistas muestran un estado de animo positivo?

[28.- (Puede usted decir que la experiencia vivida en todo este tiempo en
la clinica Cayetano Heredia es grata?

[29.- (Recomendaria usted a familiares, amigos u otros el servicio que
lbrinda la Clinica Cayetano Heredia?

130.- (Después de ser atendido; el medico logro resolver sus inquietudes?

-
/
/
o
1: Totalmente en
Desacuerdo »
2: En >
IDesacuerdo
P
13: Ni de Acuerdo
Ni en 4
Desacuerdo
: De acuerdo /
&
5: Totalmente de
Acuerdo /
o
> 4
4
'
7

Fecha// {2 ~{(-\3"

A
Firma del experto \M

Nota: Las DIMENSIONES & INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana  Ayuda

SHE i~ Bh.HlEH EE EE 100 %

| MNombre || Tipo " Anchura || Decimales" Etiqueta " Valores || Perdidos || Columnas " Alineacidn " Medida || Rol

1 P1 Numérico a ] 01.-- ;Las espe... {1, Totalme_.. Minguno ] = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P2 Mumeérico 8 0 02.- ;Los servi... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P3 Mumeérico 8 0 03.- jLos sernvi.. {1, Totalme... Minguno g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P4 Mumeérico 8 0 04.- ;La Clinica... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha o Ordinal “w Entrada
P& Mumeérico 8 0 05.- ¢La Clinica... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha i Ordinal ™ Entrada
III P& Numérico a ] 06.- ;jLa Clinica.._ {1, Totalme_.. Minguno ] = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P7 Numeérico 8 ] 07.- ;Consider... {1, Totalme... Minguno g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P8 Mumeérico 8 0 08.- jLa Clinica... {1, Totalme... Minguno g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
IIl P9 Numérico ] ] 09.- ;Esta uste... {1, Totalme_.. MNinguno ] = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P10 Mumeérico 8 0 10.- ¢Consider... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha i Ordinal ™ Entrada
P11 Mumérico 8 0 11.- ;Los semi... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P12 Numeérico g ] 12.- ;Consider... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P13 Mumérico 8 0 13.- jEl costo ... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P14 Numérico ] ] 14.- ;Cree uste_. {1, Totalme_.. MNinguno ] = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P15 Mumeérico 8 0 15.- ¢Consider... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha i Ordinal ™ Entrada
P16 Numéricao a ] 16.- ;El precio ... {1, Totalme_.. Minguno ] = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P17 Numeérico g ] 17.- (El person... {1, Totalme_.. Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P18 Mumérico 8 0 18.- jLos colab... {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P19 Numérico ] ] 19.- jLos espe... {1, Totalme_.. MNinguno ] = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P20 Numeérico 8 ] 20.- ;Se encue... {1, Totalme... Minguno g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P21 Mumeérico 8 0 21.- jlos espe_.. {1, Totalme... Minguno g = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P22 Numeérico g ] 22 -;Esta satis... {1, Totalme_.. Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P23 Mumérico 8 0 23.-;5e siente __. {1, Totalme... Minguno 8 = Derecha ol Ordinal “w Entrada
P24 Numérico a ] 24 - ;Esta uste . {1, Totalme_.. Minguno ] = Derecha ol Ordinal “w Entrada
[ ar oA B o o nr . L PO o o = L Moo L

e ——— ]

Vista de datos | vista de variables

72



UCV , Coédigo : F06-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE Version : 09
UNIVERSIDAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO Pagina : 1del

Yo, ARCE ALVAREZ EDWIN, docente de la Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES y
Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad César Vallejo SEDE LIMA
NORTE, revisor de la tesis titulada:

“ESTRATEGIA DE VENTAS EN LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS DE LA CLINICA
CAYETANO HEREDIA, SAN MARTIN DE PORRES, 2018”

De la estudiante MURILLO ALAYA, MELISSA PAOLA constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 24% verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin. %

El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la

Universidad César Vallejo.

Lima, 28 de noviembre del 2018.

Fir;mca ;
EDWIN ARCE ALVAREZ
DNI: 23833025

, Direccion de - . | Vicerrector
Elabord : 2 d Revisd Responsable de SGC Aprobd : reclo Q(.j,o de
Investigacion Investigacicn




< nw\o m‘V um.:vw.mwuz.orcu_woamm

o
—

< % L> epssaun e opebaiug
< Y% L> epsissiun eopeBaiug
< % L> “epsioang e opebasug

< 9% L>  npsewleunouousode

N N < W O I~ 0 O

< %8 sowe
SBISUSPIDUIC)
; {e12g) sajbul ua sajuanj 1B -

IBPUBLSS SBIUSNJ OPUBIA UBIS a5

% Ve

X

SeIoU3pIoUI0D 3P UBLWINS3Y

|T0T
AHIA-¥VINTT

ONLLANAYIN
AQIIVOILSHANI 32U ViNT]

23

NIAQE ZAUVATTY 404V U
“HOSASY

¥FIOVd VSSITAKN VAVTIV QTN
VUOLIY

NOIDVILSININGY NI VAVIONIII
U4 TYNOISTL0Ud OLLLLL T WANALIO YUV SISAL

SB10T ‘SHHAOd
4 NILYVIN NVS "VIAIYFH ONVLIAVD VIINITD V1 3d SOIMVNSI)
SO HAU NQIDVYAI A ¥ 1N SY.LNIA GIC VIDLLY U LS e

NOIDVHISININGY 3d T¥NOISTI0¥d V131083
SATVRIVSHAdINH SVIONHL) 44 AV.LINDVA
G

O]

1

&

1S

ve
n . Or3TIVA 4vsS3i) avaisH3iAINn

63 NLLVI NS ‘'VIGIIH ONVLIAVO VOINITO V1 30 SORVNSN SOT30 NOIOVZITAAH V1 NI SYINIA 3a viealvuiss  RAR|Y O|[UNA eloed ESSIIBIA CIpNnis Xoeqpas) \@



UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO ucv Pdgina : 1del

Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE gédﬁgo | T
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | /S50 = 57 o

Yo, MELISSA PAOLA MURILLO ALAYA, identificado con DNI N° 73086529,
egresado de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
César Vallejo, autorizo (X), No autorizo { ) la divulgacion y comunicacion
publica de mi frabajo de investigacion titulado “ESTRATEGIA DE VENTAS EN
LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS DE LA CLINICA CAYETANO HEREDIA, SAN
MARTIN DE PORRES, 2018"; en el Repositorio Institucional de la UCV
(http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo esfipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

)“(@L%%%&- MuRlo j{é{
FIRMA

DNI: 73086529
FECHA: 28 de noviembre del 2018

’ Di n — T Vi
Elabord wecgo _d'e Revisd Responsable de SGC Aprobo |cerrec.’roro<_3llo o
Investigacion Investigacion




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“ESTRATEGIA DE VENTAS EN LA FIDELIZACION DE LOS
USUARIOS DE LA CLINICA CAYETANO HEREDIA, SAN
MARTIN DE PORRES, 2018”

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA:
MURILLO ALAYA, MELISSA PAOLA

ASESOR:
Dr. ARCE ALVAREZ, EDWIN

It

LINEA DE INVESTIGACION
MARKETING

LIMA-PERU
2018




UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO P&agina : 1del

UCV codjgo . FO4-PP-PR-02.02
\l ACTA DE APROBACION DE LATESIS | YooM= %7 e

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por dona: MELISSA PAOLA
MURILLO ALAYA cuyo titulo es: "ESTRATEGIA DE VENTAS EN LA FIDELIZACION DE LOS
USUARIOS DE LA CLINICA CAYETANO HEREDIA, SAN MARTIN DE PORRES, 2018".

Reunido en la fecha, escuché la sustentacion y la resolucion de preguntas por el
estudiante, otorgdndole el cadlificativo de: A >§....(n0mero).Q.\i.\~(\2Q.‘§? ..........

(letras).

Lima, 28 de novierﬁwbre del 2018.

Dr. PEDRO COSTILLA CASTILLO
SECRETARIO

Direccién d . . Vi i
recct € Revisd Responsable de SGC Aprobd |cerrec.oroc.:llo He
Investigacion

Elaboré ; i
Investigacion




i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE
INVESTIGACION DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION — SEDE LIMA NORTE,
A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA LA:

SRTA. MELISSA PACLA MURILLO ALAYA

A

TRABAJO DE INVESTIGACION TITULADO: &

“ESTRATEGIA DE VENTAS EN LA FIDELIZACION DE LOS USUARIOS DE LA
CLINICA CAYETANO HEREDIA, SAN MARTIN DE PORRES, 2018”

PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO Y/O TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA :28/11/2018
NOTA O MENCION : 156 (QUINCE)

Sl 2051

s

‘.‘,4‘;.’);')‘
TVAN ORLANE(O TAN%ALEAN TAPIA



