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Resumen 

El presente estudio de caso denominado Fidelización de los clientes en el comercial 

“Aguirre” del periodo 2022, el cual está enfocado en analizar la importancia de la fidelización de 

los clientes en el comercial Aguirre, así como los problemas presentes que impiden que se pueda 

captar un mayor número de clientes y lograr su fidelización. Este trabajo dada su naturaleza se 

relaciona con la línea de investigación: Gestión financiera, administrativa, tributaria, auditoría y 

control, y se enmarca en la sublínea Marketing y Comercialización debido a que se enfoca en 

estudiar y analizar la variable de estudio fidelización de clientes, que tiene relación con la captación 

de nuevos clientes y comercialización de productos mediante la aplicación de estrategias 

comerciales. Los métodos aplicados en el desarrollo del caso de estudio han sido el descriptivos, 

porque permitió especificar el proceso y las estrategias para captar nuevos clientes y lograr su 

fidelización, por otro lado, el método analítico, sintetiza la información con el objetivo de 

identificar los puntos fuertes y débiles que afectan en la captación y fidelización de clientes. Las 

técnicas utilizadas para obtener la información son el análisis Foda y la encuesta, con el uso de los 

instrumentos matriz Foda y el formulario de encuesta que aplicada a los posibles consumidores 

del comercial Aguirre para conocer sus gustos y preferencias, donde se pudo determinar que los 

clientes desconocen sobre la importancia de la fidelización, y así mismo prefieren buscar 

información sobre los productos que desean adquirir en redes sociales o páginas webs antes que 

acudir a un establecimiento físico. 

 

Palabras claves: fidelización, clientes, estrategias, captación 
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1. Planteamiento del Problema 

El estudio de caso se enfoca en el Comercial “Aguirre”, la actividad económica del negocio 

es la venta al por menor de electrodomésticos de diferentes marcas, se encuentra ubicado en la 

ciudad de Babahoyo Provincia de Los Ríos, entre la Av. 5 de Junio y 27 de Mayo. El comercial 

tiene aproximadamente 12 años en el mercado cuyo propietario es el sr. Aguirre Mateus Manuel 

Ernesto con número de RUC #1202479992001, el Comercial Aguirre surgió debido a la necesidad 

que tenían las personas por adquirir electrodomésticos a un buen precio y con buena calidad, sin 

verse en la obligación de salir fuera de la ciudad.  

Las problemáticas que presenta el Comercial Aguirre son las siguientes: 

En primer lugar, la tecnología no es el fuerte del Comercial Aguirre y en evidencia de eso 

es que no cuentan con redes sociales, en el comercial aún no se han adaptado a este cambio de la 

publicidad mediante las redes sociales y aún se mantienen con aplicación de la publicidad 

tradicional como por ejemplo pancartas afuera del establecimiento, lo que les impide tener un 

mayor alcance geográfico en donde puedan dar conocer sus productos, y de esta manera crear una 

conexión más cercana con su mercado potencial, sin que tengan la necesidad de acudir al local 

físico para solicitar información sobre los productos que desean adquirir. 

La escaza aplicación de estrategias de ventas tradicionales como son las promociones y 

descuentos es otra de las problemáticas que se ha presentado a la hora de atraer nuevos clientes, el 

propietario no ha optado por aplicar este tipo estrategias en el comercial, ya sea los días ordinarios, 

durante festividades u otro tipo de celebraciones que generan una alta demanda de 

electrodomésticos en el mercado como es el día de la madre y del padre, navidad y fin de año, etc., 

en donde los clientes acuden al comercial Aguirre en busca de productos con menor precio, y que 

al no encontrarlos, el local no genera ventas quedando así con mercadería estancada. 
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Por otro lado, los niveles de venta en el Comercial Aguirre no han sido los mismos luego 

de la pandemia del Covid-19, de acuerdo a las preguntas realizadas al dueño del Comercial Aguirre 

no se han logrado obtener los niveles de venta esperados luego de la pandemia, cómo evidencia de 

eso es que cuentan en el comercial con mercadería que está un poco obsoleta debido a que los 

clientes no las han adquirido, al no contar con redes sociales los clientes no tienen la información 

necesaria sobre los productos que se ofrecen, y si quisieran saber los precios sería necesario que 

acudieran obligatoriamente a establecimiento para solicitar la información requerida. 

Por otra parte, la adaptación a los cambios tecnológicos y las nuevas necesidades de los 

clientes del comercial Aguirre es una de sus falencias, en el comercial Aguirre aún no se han 

decidido por introducir nueva mercadería a su catálogo de productos, por ejemplo bocinas 

amplificadas, celulares, barras de sonido, entre otros, el comercial Aguirre al no ofrecer nuevos 

productos tecnológicos pierde un gran número de clientes potenciales, sobre todo los jóvenes que 

acuden al comercial Aguirre en busca de estos productos con nuevas tecnologías y que al no 

encontrarlos incentivan a los clientes dirigirse hacia la competencia. 

Además de lo mencionado anteriormente, otro de los problemas que se puede mencionar, 

es que al estar ubicado en el centro de la ciudad de Babahoyo el nivel de competencia es aún 

mayor, ya que existen varios locales que se dedican a la ventas de electrodomésticos y a su vez 

cuentan con productos tecnológicos para ofrecer a sus clientes, muchos de estos locales si aplican 

estrategias de publicidad y ventas, lo cual los ponen en un nivel superior que el Comercial Aguirre, 

y que a su vez les permite dar una mayor información sobre sus productos y promociones, no así 

como sucede en el Comercial Aguirre, que al no utilizar estas estrategias hace que los clientes 

realicen su compra en el local una sola vez o muchas veces no se concrete la venta debido a que 

no sienten un nivel completo de satisfacción por parte del local comercial. 
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2. Justificación 

El presente caso de estudio se realiza con el propósito de analizar la importancia de la 

fidelización de los clientes en el comercial Aguirre y las estrategias que pueden ser aplicadas para 

lograr dicho objetivo y a su vez al realizar una compra se decidan por el Comercial Aguirre y no 

por la competencia, de esta manera se logrará un crecimiento económico, lo que le permitirá 

sobresalir en el mercado y captar nuevos clientes para luego mediante la aplicación de estrategias 

lograr la fidelización de los mismos, lo que a su vez ayudara en la captación de un mayor número 

de clientes potenciales. 

Por otro lado, la importancia del desarrollar este caso de estudio es debido a que hace 

referencia a la fidelización de los clientes, ya que el Comercial Aguirre debe trabajar para satisfacer 

las necesidades de los mismos, es así que mediante un análisis de las actividades que son necesarias 

para lograr la fidelización de los clientes, se podrá brindar una ayuda a los problemas que están 

afectando al Comercial “Aguirre” en la captación y fidelización de nuevos clientes, de esta manera 

se determinara que actividades se deben mejorar o implementar para conseguir dicho objetivo, 

dando a conocer al propietario la importancia de cada una de las actividades que son necesarias 

implementar dentro del local para así mejorar la venta de los electrodomésticos. 

Por lo tanto, los beneficiados de este caso de estudio son el Comercial “Aguirre” porque 

se podrá identificar cuáles son sus falencias y de esta manera tratar de corregirlas para que así se 

logre captar y fidelizar un mayor número de clientes y a su vez generar un mayor número de ventas, 

además los clientes potenciales también se verán beneficiados, debido a que en el momento que el 

comercial Aguirre aplique las recomendaciones necesarias, se podrá brindar facilidades, además 

de ofrecer mejores beneficios a sus clientes al momento de realizar una compra, de manera que se 

sientan con la total confianza y seguridad para adquirir los productos. 
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3. Objetivos 

Objetivo General 

• Analizar la fidelidad de los clientes en el Comercial Aguirre, evaluando la información 

recopilada para identificar los factores que afectan la captación de nuevos clientes. 

Objetivos Específicos 

• Identificar los puntos fuertes y débiles del Comercial Aguirre mediante un análisis FODA 

para fortalecer la toma de decisiones. 

• Diagnosticar el mercado potencial del Comercial Aguirre realizando una encuesta a los 

posibles consumidores para obtener puntos de vista y mejorar la forma de captar clientes. 

• Recomendar estrategias de fidelización que permitan captar un mayor número de clientes. 
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4. Líneas de Investigación  

El estudio de caso titulado “Fidelización de Clientes en el Comercial Aguirre del periodo 

2022” es un análisis de las estrategias de fidelización que se están utilizando en el comercial y 

como influyen en el cumplimiento de los objetivos de la empresa, si la aplicación de estas 

estrategias están siendo manejadas de manera correcta o si necesitan una reestructuración para 

lograr mejores resultados, este trabajo se relaciona con la línea de investigación: Gestión 

financiera, administrativa, tributaria, auditoría y control, y se enmarca en la sublínea Marketing y 

Comercialización, debido a su naturaleza y las razones que a continuación se detallan: 

La relación que existe entre la línea de investigación: Gestión financiera, administrativa, 

tributaria, auditoría y control con la actividad económica que realiza el Comercial “Aguirre”, 

corresponde a que es una empresa comercial dedicada a la venta de electrodomésticos 

principalmente de línea blanca y televisores, su mercado potencial está conformado por personas 

que buscan electrodomésticos como complemento para satisfacer las necesidades de su hogar, 

siendo así dentro de este contexto se distingue la fidelización de clientes cuya finalidad es permitir 

a la empresa tener un mayor número de ventas y a su vez mejores ingresos económicos. 

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublínea marketing y comercialización debido 

a que se enfoca en estudiar y analizar la variable de estudio fidelización de clientes, que tiene 

relación con la captación de nuevos clientes y comercialización de productos mediante la 

aplicación de estrategias comerciales que permitirán que los clientes potenciales realicen su 

compra en el comercial Aguirre por su variedad y calidad de producto, además del trato que reciban 

en el establecimiento para que así puedan sentirse totalmente satisfechos con los productos, la 

atención y el servicio brindado. 
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5. Marco Conceptual 

Fidelización 

Para Seminario Unzueta et al. (2022) la fidelización se define como una estrategia utilizada 

por las empresas para mantener una relación duradera y de largo plazo con el cliente, con la 

finalidad de que el consumidor muestre satisfacción con el servicio o producto recibido, teniendo 

como resultado que se valore dicha marca por encima de la competencia. (pág. 48) 

La fidelización de manera empírica la podemos entender como las actividades que están 

dirigidas a conseguir que se mantengan relaciones estables entre los clientes y la empresa a lo largo 

del tiempo. Su objetivo es crear un sentimiento positivo de los clientes hacia la empresa, el cual 

será él lo que motive a adquirir los productos de manera continuada. 

Si bien los clientes acuden a los establecimientos comerciales por la necesidad de adquirir 

un producto o servicio, en la actualidad los clientes no solamente basan su decisión de compra en 

el precio, va mucho más allá, en donde intervienen elementos y características que permite que el 

cliente se sienta totalmente satisfecho al realizar su compra, no solo en relación al precio sino 

también a la calidad, los beneficios y la atención recibida por parte del establecimiento, es ahí 

donde nace el concepto de fidelización, lograr que la empresa tenga una conexión con el cliente 

para que se logre fidelizarlo a tal punto que realice todas sus compras en el mismo establecimiento 

de acuerdo a las características mencionadas anteriormente. 

Cliente 

Pierrend (2020) considera al cliente como “aquella persona que compra en un 

establecimiento o que adquiere algún servicio de un profesional o empresa” (pág. 6). 
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El cliente se ha convertido en el pilar fundamental de las empresas, ya que sin él es 

imposible efectuar la comercialización de productos o servicios, por lo tanto, tiene un papel 

protagónico dentro del mundo de los negocios porque a través de la actividad de compraventa se 

logra incrementar el volumen de ventas y alcanzar la rentabilidad deseada que constituye un factor 

indispensable para el sostenimiento de las empresas en el mercado. (Soriano, 2022, pág. 19) 

Se puede entender como cliente a esa persona por la cual una empresa subsiste y para cual 

debe trabajar, ya que es esta persona la que hará que la empresa tenga rentabilidad y así mismo 

logre un posicionamiento en el mercado. 

Fidelización de Clientes 

Morales (2021) en su trabajo titulado “Estrategias de marketing relacional para la 

fidelización de clientes en la empresa Conreipa S.A.”, nos menciona que la fidelización del cliente 

es un aspecto positivo permanente entre el cliente y la empresa. Indica una relación estable, esto 

lo obligará a elegir su empresa frente a los competidores que realizan compras frecuentes y ofrecen 

beneficios similares a los clientes existentes. (pág. 9) 

La fidelización de clientes consiste en el desarrollo de actividades realizadas de forma 

cronológica, que permitan generar un alto grado de satisfacción en los clientes a tal punto de que 

regresen de forma recurrente para la adquisición de productos o servicios, utilizándola como una 

estrategia de marketing para atraer posibles consumidores. (Soriano, 2022, pág. 10) 

La fidelización de clientes trata de hacer que se mantengan nuestra empresa como la 

primera opción al momento de analizar las alternativas para realizar una compra, es decir, lograr 
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un posicionamiento en la mente de nuestros clientes y que de manera subjetiva los clientes 

fidelizados contribuyan con la captación de nuevos clientes. 

Importancia de la Fidelización de Clientes 

La fidelización va más allá de solo de otorgar puntos, regalos, descuentos en efectivo, u 

ofrecer ciertas recompensas a los clientes, sino de la forma en que se llevan a cabo los procesos, 

el uso de tecnologías, además de ideas e interacciones que la empresa pone en práctica para generar 

un vínculo entre el consumidor y la marca. Mientras más duradero y estable sea ese vínculo, más 

posibilidades existirán para lograr la fidelización y aumenten las posibilidades de que el negocio 

logre un crecimiento en el mercado. (Murillo, Arias, & Proaño, 2019, pág. 28) 

De acuerdo con Herrera et al. (2021) las empresas no solo deberán trasmitir a sus clientes 

la calidad de su producto o servicio, sino que también debe hacer sentir a los clientes como parte 

de la organización. Además de comprender a sus clientes, para así, llevar un mejor control de cada 

uno de ellos, y de esta manera identificar de una forma más fácil y rápida el comportamiento que 

este adoptaría dependiendo de la situación. (pág. 98) 

La fidelización además de mantener a los clientes exclusivos y siempre fieles a la empresa 

o sus productos, busca un segundo objetivo que es captar nuevos clientes e irlos llevando poco a 

poco a sentir amor por la empresa y sus productos en base a las características y beneficios de los 

mismos. Sin embargo, esto no es tan sencillo, las empresas deben realizar investigaciones sobre 

marketing para establecer los gustos actuales de los clientes, adaptar sus productos a esos gustos 

y en ciertos casos a desarrollar nuevos productos para satisfacer sus necesidades, para ello existen 

algunos elementos que se pueden utilizar para lograr esos objetivos, ya que, si una empresa no 

entiende que su prioridad son sus clientes, desaparecerá del mercado. 
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Objetivo de la fidelización de clientes 

El principal objetivo de la fidelización es generar un ambiente cordial, estableciendo lazos 

y vínculos de confianza entre el cliente, la marca y la empresa con la finalidad de que repita su 

experiencia en la adquisición de productos, esto debido a que cada vez es más complicado para las 

empresas cumplir con sus objetivos, debido a la creciente competencia, es por ello que las 

empresas deben realizar una constante búsqueda de clientes, tomando en cuenta las estrategias que 

sean pertinentes para lograr satisfacer sus gustos y preferencias. (Soriano, 2022, pág. 11) 

Para Beltrán et al. (2018) el objetivo de la fidelización se basa en mantener a los clientes 

prioritarios y atraer a los clientes potenciales, ya que las empresas que se olvidan de su principio 

elemental es satisfacer a sus clientes están condenadas a desaparecer del mercado. 

Beneficios de la fidelización de Clientes 

La fidelización de clientes incrementa el ingreso económico de las empresas y sirve para 

cubrir gastos fijos para así invertir en nuevas líneas de negocio diversificando el riesgo 

empresarial. El preocuparse por los consumidores requiere la inversión de muchos recursos, pero 

como resultado se obtendrá no solo tener clientes fidelizados, sino también la empresa obtendrá 

información valiosa sobre los clientes, la cual no la tiene la competencia, esto repercutirá de 

manera positiva para que el negocio se posiciones en el mercado. (Salazar, 2020, pág. 12) 

La fidelización de clientes genera menos gastos en marketing, es decir, un consumidor que 

ya ha comprado nuestros productos y que conoce nuestra marca, es más probable que vuelva a 

comprarnos que un consumidor nuevo, generando así que se requieran de menos operaciones en 

los procesos de venta. (Pierrend, 2020, pág. 9) 
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Cuando una empresa logra tener satisfecho a sus clientes y generar un vínculo al momento 

de brindarle ciertos beneficios, provoca que el público nuevo o también llamado clientes 

potenciales consideren o vean a la empresa como la mejor posicionada en el mercado, por este 

motivo se generara una mayor atracción de nuevos cliente, los cuales tendrán como primera opción 

a nuestra empresa y se conseguirá a la vez clientes fidelizados desde el inicio, esto debido a que el 

cliente entra con un nivel de expectativa alto sobre la calidad de los productos o servicios y esta se 

ve retribuida con las medidas que la empresa aplica con sus clientes. 

De manera más puntal, los beneficios de la fidelización de clientes según Mazzini (2020) 

son los siguientes: 

• Ahorro en los procesos de la gestión comercial. 

• Los clientes leales reducen los costes operativos. 

• Los clientes leales traen nuevos clientes a la empresa. 

• Facilidad en la aceptación de precios más altos. 

• Ventas más recurrentes. 

• Los clientes satisfechos se muestran más dispuestos a comprar los otros servicios o 

productos adicionales que ofrece la empresa. 

• Reducción de gastos en publicidad y marketing. 

• Menos quejas y reclamos. 

• Mejor imagen y reputación de la empresa. 

• Un mejor clima de trabajo entre los colaboradores. 

• Mejores relaciones internas entre el personal. 

• Una mayor participación de mercado. (págs. 27-28) 
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Elementos de la fidelización  

Quispe (2019) nos dice que los principales elementos que las empresas deben tomar en 

cuenta para lograr la fidelización de sus clientes son los siguientes: 

a) Un marketing relacional adecuado: este tipo de marketing hace referencia al 

desarrollo, mantenimiento y retención de la relación que se crea con los clientes. Tener 

clientes leales dentro de la empresa sirve como eje central del marketing relacional, pero 

para que las empresas puedan conseguirlo deben fomentar los lazos que se tiene con los 

clientes ya que sólo así podrán obtener su fidelización.  

b) Una correcta política del cliente objetivo: debido a que cada cliente representa la 

rentabilidad de la empresa suele variar de forma importante, siendo necesario que las 

empresas, antes centrarse en lograr la fidelidad de sus clientes, se debe determinar cuáles 

son los más valiosos que aportaran beneficios para la empresa. 

c) Una gestión del valor percibido: esto producirá un alto grado de satisfacción que 

será suficiente, al no lograr fidelizar a los clientes insatisfechos, actualmente realizar un 

estudio de satisfacción de clientes es de vital importancia para todas las empresas. 

Tipos de Fidelización 

Según García & Torres (2020) los niveles o tipos de fidelización son los siguientes: 

• Fidelización Cognitiva 

• Fidelización Afectiva 

• Fidelización Conativa 
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• Fidelización de Acción. 

De una manera más detallada Sarmiento (2018) nos dice que: 

• La fidelización cognitiva, el cliente demuestra el conocimiento acerca de una marca y 

los beneficios de la misma comparándola entre las diferentes alternativas. 

• La fidelización afectiva, el cliente realiza una compra con base a las expectativas 

definidas, es decir, el cliente realiza la compra por que le gusto el producto. 

• La fidelización conativa, al realizar un análisis profundo de la importancia para adquirir 

el producto, identifica la motivación que hace que se concrete la compra. 

• La fidelización activa, el cliente se decide a adquirir el producto superando ciertos 

obstáculos los cuales le impedían decidirse a realizar la compra. (págs. 342-343) 

Estrategias de Fidelización 

Las estrategias de fidelización tienen como objetivo identificar a los clientes que generan 

mayores beneficios y de esta manera conservarlos y aumentar su consumo, que repercutirán en 

beneficios para la empresa. Lo que se busca con estas estrategias es crear relaciones y vínculos a 

largo plazo con los clientes. Para las empresas, la fidelización representa un factor clave de 

competitividad dentro del mercado, porque al tener clientes fidelizados esto garantiza que se 

tendrán ingresos constantes, obteniendo así una estabilidad económica. (Mazzini, 2020, pág. 29) 

Las estrategias de fidelización, son aquellas actividades realizadas de manera individual o 

grupal, aplicando métodos y técnicas para lograr conseguir la retención de los clientes y hacer que 

los mismos compren de manera recurrente los productos o servicios que oferta la empresa, sin 

embargo, la aplicación de estrategias de fidelización requieren de una correcta planificación en 
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donde sea establecido un vínculo cercano con las actividades de marketing, ventas y servicio al 

cliente, es por esto que a través de los años se han ido desarrollando un sin número de estrategias, 

pero en la actualidad se deben considerar aquellas estrategias que requieren la utilización de menos 

costos operativos para la empresa y garanticen su éxito. (Soriano, 2022, pág. 18) 

De acuerdo a lo leído anteriormente y el conocimiento general, algunas de las estrategias 

de fidelización más comunes utilizadas en los locales comerciales son las siguientes: 

• Cupones de descuento. 

• Regalos al realizar una compra. 

• Puntos por compra, que pueden ser utilizados para obtener beneficios en su 

siguiente compra en el establecimiento. 

• Descuentos directos en la compra. 

• Programa de Afiliados. 

• Club de clientes, entre otros. 

Otras de las estrategias de acuerdo a García J (2022) son las siguientes: 

• Tarjeta o suscripción a club de clientes. Se trata de generar un listado de ciertos clientes 

que compran de manera recurrente, a los cuales se les dará la oportunidad de acceder a 

ciertos beneficios, por ejemplo: acceder a ofertas constantes, darles prioridad en la venta y 

su servicio, información anticipada sobre descuentos en los productos. Con estas 

estrategias lo que se trata es generar un sentimiento de pertenencia, además se crea un 

vínculo entre el cliente y la empresa, así como sensación de exclusividad. Dada estas 

condiciones para ciertos compradores con respecto a otros, preferirán realizar la compra de 

sus productos en nuestra empresa. 
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• Bonos. Se ofrecen descuentos en productos y servicios adicionales a partir de un nivel de 

compras sin necesidad de formar parte de un club de clientes, fomentando así la compra de 

los productos hasta alcanzar lo que entidad le ha prometido. 

• Cupones de descuento. Reducción del precio que favorece la compra de productos. Se 

aconseja la entrega de los cupones luego de que los clientes adquieran un producto o el uso 

de un servicio, para que lo puedan usar en una compra posterior. 

• Sorteos. Mediante la compra de uno o varios productos, el cliente ingresa a un sorteo de 

regalos especiales o descuentos para próximas compras que realice. Esto incentiva a la 

adquisición constante de productos o servicio para incrementar las posibilidades de éxito. 

• Regalos. Utilizado de diferentes maneras, pero con el mismo objetivo. Los siguientes son 

los más usados: entregar una cantidad aumentada del producto por el mismo precio; ofrecer 

productos adicionales, manteniendo el mismo precio; ofrecer variedad de productos sin que 

varie o afecte el precio final o dando muestras gratis de otros artículos junto con el producto 

que se está vendiendo. (págs. 18-19) 

Además de estas estrategias, Mazzini (2020) nos menciona que es importante establecer pautas 

que permitan generar un vínculo más cercano con clientes, y son las siguientes: 

• Sorprender a clientes con detalles inesperados. 

• Tomar en cuenta comentarios y sugerencias de los consumidores.  

• La marca debe transmitir seriedad y honestidad.  

• Incrementar la credibilidad del negocio.  

• Personalizar Email marketing con los clientes.  

•  Interactuar en medios sociales con clientes.  
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• Participación del cliente dentro de la empresa.  

• Implementar el factor emocional para la fidelización de clientes. (págs. 29-30) 

Captación de clientes 

La capacitación es el proceso a través del cual se fortalecen habilidades, competencias, 

actitudes, aptitudes y conocimientos en el talento humano de una organización, con el objetivo de 

lograr de forma satisfactoria el cumplimiento de los objetivos institucionales planteados en la 

planificación institucional, por lo tanto, se consideran a los procesos formativos y de desarrollo, 

una herramienta fundamental para el desarrollo organizacional. (Fajardo, 2021, pág. 13) 

La captación de clientes debe consistir en desarrollar el proceso clave para establecer 

relaciones fuertes y duraderas con los clientes potenciales o las organizaciones que directa o 

indirectamente influyen en el éxito de todas las actividades empresariales. Estas actividades crean 

vínculos fuertes como los económicos, sociales y técnicos. (Narrea & Pinto, 2020) 

La captación de clientes es el proceso con el cual se busca atraer a posibles clientes 

potenciales a la empresa, mediante la utilización de estrategias de publicidad y marketing, que 

permitan alcanzar dicho objetivo, trabajando en conjunto con el equipo ideal que permita la 

optimización de actividades para conseguir mejores resultados. 

Objetivo de la captación de Clientes 

El objetivo de la captación es introducir a los clientes en la empresa, para ello existen 

diferentes herramientas, como el análisis del marketing directo, el cual permite captar a un 

sinnúmero de clientes con un menor costo. La acción principal para la captación es identificar el 

target y el perfil de los clientes. (Florián & Dominguez, 2021, pág. 2) 
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Pasos para la captación de clientes 

De acuerdo con Florián y Dominguez (2021) los pasos para captar nuevos clientes son los 

siguientes: 

1. Comprender las necesidades del mercado y los gustos y preferencias del cliente 

2. Diseñar estrategias de marketing dirigidas a los clientes objetivos. 

3. Implementar un programa de marketing con el fin de agregar valor al producto. 

4. Crear un vínculo con los clientes, para obtener rentabilidad. 

5. Lograr la captación de clientes. (pág. 3) 

Redes sociales como herramienta para la captación de clientes 

En actualidad la tecnología se ha convertido en una herramienta de publicidad y marketing 

indispensable dentro de las organizaciones, utilizada como medio para lograr captar un mayor 

número de clientes, principalmente por el alcance geográfico que se logra obtener, es así que las 

redes sociales forman parte de esta tecnología revolucionarias en las empresas.  

Una de las principales ventajas que se obtiene al utilizar las redes sociales como medio de 

captación de clientes, es que se logra obtener múltiples beneficios a un bajo costo, como se sabe, 

las redes sociales son gratuitas, pero también ofrecen opciones que permiten a las empresas salir 

de la zona de confort y ver hacia otros horizontes, debido a esto muchas de las redes sociales como 

es el caso de Facebook e Instagram, ofrecen herramientas dentro de las mismas aplicaciones que 

permiten tener un mayor alcance geográfico, además de personalizar la publicidad que se lanza 

mediante estas redes sociales, por ejemplo, elegir el segmento de mercado que quieres que vean 

tus anuncios, definido por edad, sexo, ubicación, entre otros elementos que permiten elegir hacia 

quien vas a dirigir la publicidad y cuál es el impacto que se espera obtener en el mercado. 
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Atención al cliente 

Miranda et al. (2021) nos dice que la atención al cliente es el correcto manejo de las 

estrategias que permitirá satisfacer un adecuado nivel de la atención hacia los clientes internos y 

externos, teniendo en cuenta la actual competencia.  

Se denomina atención al cliente a aquel servicio prestado por las empresas que 

comercializan productos u ofrecen servicios, entre otras, logrando así una comunicación directa 

con los clientes. Además, el servicio al cliente se enfoca en el correcto manejo dentro del contexto 

de la venta de los productos o servicios a los clientes para que puedan comunicarse de una manera 

más directa para resolver cualquier inquietud y satisfacer su necesidad de atención. (pág. 1437) 

Satisfacción del cliente 

Como lo mencionan Valenzuela et al. (2019) actualmente hablar de la satisfacción del 

cliente es hacer mención de los deseos y expectativas que tienen los consumidores. La satisfacción 

del cliente es muy importante en el ámbito de los negocios y que en la medida en que los clientes 

que consumen o adquieren productos, servicios o bienes estén satisfechos estos se convertirán en 

clientes preferenciales para la empresa, siendo probable que vuelvan a adquirir los productos o 

usar sus servicios, además de contribuir dando a conocer dichos servicios a sus familiares, amigos 

y conocidos lo que significara un aumento en las ventas para la empresa. (pág. 19) 

De acuerdo con Ramirez et al. (2020) la satisfacción de los clientes hace referencia a los 

sentimientos de felicidad, cuando el proveedor del servicio satisface las expectativas, teniendo 

como respuesta del cliente la evaluación de sus expectativas anteriores y el rendimiento del 

servicio, además en otros países se ha tomado a la satisfacción del cliente como una herramienta 

muy valiosa para que las organizaciones sean consideradas competitivas. (pág. 332) 



21 

 

6. Marco Metodológico 

Métodos 

Los métodos aplicados en el desarrollo del caso de estudio son el descriptivos, porque 

permite especificar el proceso y las estrategias que son utilizadas para captar nuevos clientes y 

convertirlos en clientes fidelizados, por otro lado, el método analítico, ha permitido analizar la 

situación actual del comercial Aguirre en el mercado, así como a identificar los puntos fuertes y 

débiles que afectan en la captación y fidelización de clientes, sintetizando la información obtenida 

mediante las técnicas e instrumentos utilizados en el caso de estudio. 

Técnicas 

Las técnicas utilizadas para la obtención de la información son el análisis FODA, con el 

que se ha podido identificar los puntos fuertes y débiles analizando el entorno interno y externo de 

la empresa para determinar cuáles son los factores que están afectando la captación y fidelización 

de clientes, así como elementos que servirán para elaborar estrategias de fidelización que permitan 

mejorar la captación de clientes, por otro lado la encuesta se elaboró con el fin de obtener diferentes 

puntos de vista del mercado potencial para así desarrollar estrategias con base a sus opiniones. 

Instrumentos 

Los instrumentos que han permitido obtener la información, han sido los siguientes: Matriz 

FODA, permitió identificar los puntos fuertes y débiles de la empresa asignado en su lugar 

correspondiente que son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; por otra parte, el 

formulario de encuesta conformado por diez preguntas cerradas, elaboradas de manera alternativa 

de acuerdo a la escala de Likert, que permite una tabulación de datos más eficaz, la misma que fue 

elaborada a partir de temas que permitieron conocer los gustos y preferencias de los clientes. 
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7. Resultados 

Objetivo Especifico N° 1: Identificar los puntos fuertes y débiles del Comercial Aguirre mediante 

un análisis FODA para fortalecer la toma de decisiones. 

Tabla 1 
Matriz de análisis de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas identificadas en el 
Comercial “Aguirre” 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

MATRIZ FODA DEL COMERCIAL AGUIRRE 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

✓ Establecido hace más de 10 años en el 

mercado 

✓ Horario de atención extendido 

✓ Experiencia en el sector comercial 

✓ Alianza estratégica con marcas 

reconocidas 

 

✓ Tienda online 

✓ Publicitar mediante redes sociales 

✓ Ingreso de nuevas tecnologías al stock 

de productos. 

✓ Aplicar estrategias de captación y 

fidelización de clientes. 

DEBILIDADES AMENAZAS 

✓ No cuenta con redes sociales 

✓ Escaza variedad de productos 

tecnológicos 

✓ No cuenta con un servicio de atención 

al cliente 

✓ Escaza publicidad 

 

✓ Crisis política, social y económica 

✓ Ingreso de nuevos competidores 

✓ Cambio en las preferencias de los 

consumidores 

✓ Aumento de las tasas de impuestos 

✓ Desastres Naturales 
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Objetivo Especifico N° 2: Diagnosticar el mercado potencial del Comercial Aguirre realizando 

una encuesta a los posibles consumidores para obtener puntos de vista y mejorar la forma de 

captar clientes. 

 

Tabla 2 
Frecuencia de recepción de promociones y descuentos mediante correo electrónico  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Siempre 14 46,7 % 

2 A veces 6 20% 

3 Ocasionalmente 6 20% 

4 Rara vez 4 13,3% 

5 Nunca 0 0% 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

Tabla 3 
Frecuencia de compra de electrodomésticos  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Semestral 2 6,7 % 

2 Anual 1 3,3 % 

3 Cada dos años 15 50 % 

4 Cada 3 años o más 12 13,3 % 

5 Nunca 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  
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Tabla 4 

Preferencia de elemento adicional al momento de realizar una compra 

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Descuentos 4 13,3 % 

2 Promociones 14 46,7 % 

3 Regalos 10 33,3 % 

4 Buena Atención 0 0 % 

5 Garantía a largo plazo 2 6,7 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 

 

Tabla 5 
Valoración de la experiencia en la compra de electrodomésticos  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Excelente 1 3,3 % 

2 Muy Bueno 11 36,7 % 

3 Bueno 15 50 % 

4 Regular 3 10% 

5 Deficiente 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 

 

Tabla 6 
Valoración de la importancia de la fidelización  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Muy Importante 6 20,7 % 

2 Importante 8 27,6 % 

3 Neutral 14 48,3 % 

4 Poco Importante 1 3,4 % 

5 No es importante 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  
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Tabla 7 
Nivel de satisfacción de acuerdo a la relación Calidad-Precio 

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Totalmente Satisfecho 2 6,7 % 

2 Muy Satisfecho 6 20 % 

3 Neutral 20 66,7 % 

4 Poco Satisfecho 2 6,7 % 

5 Nada Satisfecho 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 
 

Tabla 8 
Preferencia de medios para buscar información de un producto  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Redes Sociales 17 56,7 % 

2 Páginas Webs 6 20% 

3 Catálogo de Productos 2 6,7 % 

4 Llamadas telefónicas 0 0 % 

5 
Acudir al 

establecimiento 
5 16,7 % 

 TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  
 
 
 

Tabla 9 
Preferencia de valor agregado al adquirir un producto 

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Calidad 7 23,3 % 

2 Precio 11 36,7 % 

3 Beneficios 10 33,3 % 

4 

Características 

principales (tamaño, 

color, etc) 

2 6,7 % 

5 Otros 0 0% 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  



26 

 

8. Discusión de Resultados 

De acuerdo con el primer objetivo específico, luego de haber identificado los puntos fuertes 

y débiles del Comercial Aguirre mediante la matriz FODA, se ha podido determinar que las 

fortalezas identificadas en el comercial Aguirre son un poco básicas, es decir no tiene la relevancia 

para lograr un posicionamiento en la mente de los consumidores, ejemplo de eso es que aunque 

tenga bastante tiempo en el mercado no ha logrado consolidarse, esto se debe a un factor muy 

importante para las empresas en la actualidad, que es la utilización de redes sociales, una 

herramienta principales al momento de captar nuevos clientes, así mismo se evidencia la escaza 

aplicación de publicidad en los diferentes medios que existen actualmente. 

También se han podido especificar ciertas oportunidades que el comercial Aguirre las 

puede usar a su favor para la captación de nuevos clientes y la fidelización de los mismos, como 

ejemplo se puede mencionar, el ingreso de nuevas tecnologías al stock de productos, una 

oportunidad que ayudaría a aumentar el rango del mercado potencial, debido a que la actualidad 

los jóvenes buscan productos que están a la vanguardia de la tecnología, y al no ofrecer este tipo 

de producto se está desperdiciando una gran oportunidad de aumentar la cartera de clientes. Por 

otro lado, una de las amenazas reconocidas es el cambio en la preferencia de los consumidores, 

relacionado con oportunidad anteriormente mencionada, ya que la tecnología avanza cada día, así 

mismo los clientes se ven en la necesidad de adquirir nuevos productos. 

Mediante la aplicación de una encuesta a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

se ha podido obtener su punto de vista de acuerdo a ciertos temas que contribuyan en el diseño de 

estrategias de captación y fidelización de clientes. A partir de la frecuencia con que ellos reciben 

promociones y descuentos mediante correos electrónicos se ha obtenido que la mayoría de los 

encuestados coinciden en que siempre reciben una promoción o descuento enviado a su correo 
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electrónico, una estrategia de fidelización que utilizan las empresas para mantener a sus clientes 

informados sobre sus promociones, creando así una conexión con el cliente y dándole la 

importancia que merece, algunas de las empresas que utilizan esta estrategias son: Marathon Sport, 

Banco del Pacífico, Almacenes TIA, entre otros. 

Otro de los aspectos identificados de acuerdo a la encuesta, es que el cliente prefiere elegir 

las promociones y regalos sobre la buena atención y garantía al momento de realizar una compra, 

estos aspectos contribuyen en la aplicación de estrategias de fidelización porque ya se conoce la 

preferencia del cliente. A su vez se ha podido determinar que las personas tienen poco 

conocimiento sobre la fidelización de clientes, como se ha podido observar en los datos obtenidos 

de la tabla 7, la mayoría de los encuestados han preferido mantener su opinión neutral porque 

desconocen de lo que trata la fidelización de clientes y las estrategias que utilizan las empresas, 

aún sin saber que desde el momento que reciben un mensaje de texto con información de un 

producto, están siendo participes de un programa de fidelización aplicado por las empresas para 

crear una conexión directa y personalizada con los clientes. 

Con los datos obtenidos también se ha podido observar que los clientes actualmente 

prefieren utilizar la tecnología al momento de buscar información sobre un producto y no verse en 

la necesidad de acudir obligatoriamente al local físico, es así que ponen como opción la consulta 

mediante redes sociales o páginas web de las empresa, esto se debe sobre todo que la consulta por 

estos medios genera un ahorro de tiempo, ya que muchas personas no disponen del tiempo 

necesario para ir hasta un local físico y solicitar información sobre un producto, considerando así 

que la utilización de los anuncios en redes sociales son la principal opción para lograr la captación 

de clientes, debido a que las personas dedican un promedio de dos horas al día para consultar sus 

redes sociales. 
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9. Conclusiones 

Los puntos fuertes identificados en el Comercial Aguirre son que el local se encuentra 

establecido en la ciudad de Babahoyo hace más de diez años, abierto al público en general con un 

horario de atención extendido, generando así una amplia experiencia en el sector comercial, 

además de crear ciertas alianzas estratégicas con marcas reconocidas. Mientras que, los puntos 

débiles identificados son que no cuenta con redes sociales, tiene un personal reducido, escaza 

variedad de productos tecnológicos, a su vez tampoco cuenta con un servicio de atención al cliente, 

además de la escaza publicidad que se aplica en el local comercial. 

De acuerdo con los datos obtenidos, el mercado potencial considera las promociones como 

el factor principal para la decisión de compra, tomando en cuenta la relación calidad-precio, en 

donde la calidad se basa en las características del producto y beneficios del mismo, factores que 

son determinantes en el desarrollo del proceso de compra. Si bien la mayoría de las personas 

desconocen sobre la importancia de la fidelización tanto en la empresa como hacia el cliente, la 

mayoría escoge las redes sociales o páginas webs al momento de buscar información sobre un 

producto, ya que consideran los anuncios en redes sociales como la mejor opción de publicidad 

para captar nuevos clientes. 

La utilización de estrategias de fidelización es de suma importancia en la organizaciones 

actualmente, por eso se recomienda al comercial Aguirre hacer uso de estas estrategias para poder 

lograr captar un mayor número de clientes mediante la aplicación de estas estrategias, las mismas 

que repercuten de manera positiva hacia la empresa ya que al tener un mayor número de clientes 

se podrán tener mayor número de ventas, para ello es necesario analizar la situación actual del 

mercado y conocer cuáles son los requerimientos que incentivan a los clientes a comprar de manera 

consecutiva en un mismo establecimiento. 
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10.  Recomendaciones 

Crear perfiles en las redes sociales, principalmente Facebook e Instagram para usarlas 

como medio de publicidad y así lograr un mayor alcance geográfico para captar nuevos clientes 

utilizando menos recursos. 

Crear una tienda online de manera que los clientes potenciales tengan la facilidad para 

obtener la información necesaria de los productos que desean adquirir y así mismo puedan realizar 

su compra directamente en la tienda online de manera ágil y segura. 

Agregar nuevos productos tecnológicos al stock de mercadería para que los clientes tengan 

más opciones de donde elegir al momento de realizar una compra. 

Diseñar un programa de fidelización de clientes en donde se utilicen estrategias como la 

acumulación de puntos, descuentos, promociones, obsequios, entre otros, para crear una conexión 

directa con el cliente y la empresa de manera que se facilite su permanencia como clientes 

fidelizados 

Crear anuncios publicitarios que estén adaptados para difundirlos mediante redes sociales 

y así promocionar los productos que se ofertan en el local comercial, dando a conocer precios, 

descuentos y promociones. 

Realizar un análisis recurrente de la situación actual del mercado para conocer los gustos 

y las necesidades actuales de los clientes y con base a esto crear estrategias que permitan captar la 

atención de los mismos. 
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Anexo 5: Matriz de Consistencia Metodológica  

MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLÓGICA 

OBJETIVOS 

ESPECIFICOS 

PROCEDIMIENTO TÉCNICA INSTRUMENTO EVIDENCIA 

 

Identificar los puntos fuertes y 

débiles del Comercial Aguirre 

mediante un análisis FODA 

para fortalecer la toma de 

decisiones. 

 

 

 

 

• Identificar las fortalezas 

• Determinar las debilidades  

• Especificar las oportunidades 

• Reconocer las amenazas 

 

 

 

 

 

FODA 

 

 

 

 

 

MATRIZ FODA 

 

 

Análisis de los 

factores internos y 

externos identificados 

mediante la matriz 

FODA 

Diagnosticar el mercado 

potencial del Comercial 

Aguirre realizando una 

encuesta a los posibles 

consumidores para obtener 

puntos de vista y mejorar la 

forma de captar nuevos clientes 

• Determinar el número de 

posibles consumidores 

• Elaborar un banco de preguntas 

• Definir el medio por el cual se 

realizará la encuesta 

• Enviar el formulario 

• Tabula los resultados de la 

encuesta 

 

 

 

ENCUESTA 

 

 

 

FORMULARIO 

DE ENCUESTA 

 

 

 

Tabulación de los 

resultados 
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Anexo 6: Matriz Foda 

Matriz de análisis de las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas identificadas en el 
Comercial “Aguirre” 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

MATRIZ FODA DEL COMERCIAL AGUIRRE 

 

 

FORTALEZAS 

 

 

OPORTUNIDADES 

✓ Establecido hace más de 10 años en el 

mercado 

✓ Horario de atención extendido 

✓ Experiencia en el sector comercial 

✓ Alianza estratégica con marcas 

reconocidas 

 

✓ Tienda online 

✓ Publicitar mediante redes sociales 

✓ Ingreso de nuevas tecnologías al stock 

de productos. 

✓ Aplicar estrategias de captación y 

fidelización de clientes. 

 

DEBILIDADES 

 

 

AMENAZAS 

✓ No cuenta con redes sociales 

✓ Escaza variedad de productos 

tecnológicos 

✓ No cuenta con un servicio de atención 

al cliente 

✓ Escaza publicidad 

 

✓ Crisis política, social y económica 

✓ Ingreso de nuevos competidores 

✓ Cambio en las preferencias de los 

consumidores 

✓ Aumento de las tasas de impuestos 

✓ Desastres naturales 
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Anexo 7: Formulario de Encuesta 

FORMULARIO DE ENCUESTA 

Encuestados: Posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

1. ¿Con que frecuencia recibe promociones y descuentos mediante correos electrónicos 

u otros medios? 

___   Siempre 

___   A veces 

___   Ocasionalmente 

___   Rara vez 

___   Nunca 

 

2. ¿Con qué frecuencia adquiere o renueva los electrodomésticos en su hogar? 

___   Semestral 

___   Anual 

___   Cada dos años 

___   Cada tres años o más  

___   Nunca 

 

3. ¿Qué elemento adicional espera usted obtener al realizar una compra en el 

Comercial Aguirre? 

___   Descuentos 

___   Promociones 

___   Regalos 

___   Buena Atención 

___   Garantía a largo plazo 

 

4. ¿Cómo ha sido su experiencia en la compra de electrodomésticos de acuerdo a la 

atención recibida por los vendedores? 

___   Excelente 

___   Muy Bueno 

___   Bueno 

___   Regular 

___   Deficiente 

 

5. ¿En qué productos desearía que se aplique una mayor cantidad de descuentos? 

___   Televisores 

___   Refrigeradoras 
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___   Cocinas 

___   Aires Acondicionados 

___   Otros 

 

6. ¿Qué tan importante cree usted que es la fidelización de clientes? 

___   Muy Importante 

___   Importante 

___   Neutral 

___   Poco Importante 

___   No es importante 

 

7. ¿Cuál es el nivel de satisfacción que ha tenido en la compra de electrodomésticos de 

acuerdo a la relación Calidad-Precio? 

___   Muy Satisfactorio  

___   Satisfactorio 

___   Neutral 

___   Poco Satisfactorio 

___   Nada Satisfactorio 

 

8. ¿Qué medio prefiere usted al momento de buscar información sobre un producto? 

___   Redes Sociales 

___   Página Web 

___   Catálogo de productos físico o electrónico 

___   Llamadas telefónicas 

___   Acudir personalmente al establecimiento 

 

9. ¿Qué toma en cuenta al momento de adquirir un producto? 

___   Calidad 

___   Precio 

___   Beneficios 

___   Características principales (tamaño, color, etc) 

___   Otros  

 

10. ¿Qué tipo de publicidad considera que es mejor opción para atraer clientes? 

___   Anuncios en redes sociales 

___   Anuncios televisivos 

___   Pancartas y volantes publicitarios 

___   Vallas publicitarias 

___   Otros 
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Anexo 8: Resultados de encuesta 

Tabla 6 
Frecuencia de recepción de promociones y descuentos mediante correo electrónico  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Siempre 14 46,7 % 

2 A veces 6 20% 

3 Ocasionalmente 6 20% 

4 Rara vez 4 13,3% 

5 Nunca 0 0% 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 

Tabla 7 
Frecuencia de compra de electrodomésticos  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Semestral 2 6,7 % 

2 Anual 1 3,3 % 

3 Cada dos años 15 50 % 

4 Cada 3 años o más 12 13,3 % 

5 Nunca 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  
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Tabla 8 

Preferencia de elemento adicional al momento de realizar una compra  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Descuentos 4 13,3 % 

2 Promociones 14 46,7 % 

3 Regalos 10 33,3 % 

4 Buena Atención 0 0 % 

5 Garantía a largo plazo 2 6,7 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 

 

Tabla 9 
Valor de la experiencia en la compra de electrodomésticos  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Excelente 1 3,3 % 

2 Muy Bueno 11 36,7 % 

3 Bueno 15 50 % 

4 Regular 3 10% 

5 Deficiente 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 

 

Tabla 6 
Preferencia en la cual desea que se aplique una mayor cantidad de descuentos  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Televisores 15 50 % 

2 Refrigeradoras 8 27,6 % 

3 Cocinas 6 20 % 

4 Aires Acondicionados 1 3,3 % 

5 Otros 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  
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Tabla 7 
Valoración de la importancia de la fidelización  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Muy Importante 6 20,7 % 

2 Importante 8 27,6 % 

3 Neutral 14 48,3 % 

4 Poco Importante 1 3,4 % 

5 No es importante 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 

 

 

Tabla 8 
Nivel de satisfacción de acuerdo a la relación Calidad-Precio 

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Totalmente Satisfecho 2 6,7 % 

2 Muy Satisfecho 6 20 % 

3 Neutral 20 66,7 % 

4 Poco Satisfecho 2 6,7 % 

5 Nada Satisfecho 0 0 % 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 
 

Tabla 9 
Preferencia de medios para buscar información de un producto  

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Redes Sociales 17 56,7 % 

2 Páginas Webs 6 20% 

3 Catálogo de Productos 2 6,7 % 

4 Llamadas telefónicas 0 0 % 

5 
Acudir al 

establecimiento 
5 16,7 % 

 TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  
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Tabla 10 

Preferencia de valor agregado al adquirir un producto 

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 Calidad 7 23,3 % 

2 Precio 11 36,7 % 

3 Beneficios 10 33,3 % 

4 

Características 

principales (tamaño, 

color, etc) 

2 6,7 % 

5 Otros 0 0% 

TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  

 

 

 

Tabla 11 

Preferencia de mejor opción de publicidad para atraer clientes 

Orden Alternativa Frecuencia Porcentaje 

1 
Anuncios en redes 

Sociales 
17 56,7 % 

2 Anuncios televisivos  6 20% 

3 Pancartas y volantes 2 6,7 % 

4 Vallas publicitarias 0 0 % 

5 Otros 5 16,7 % 

 TOTAL 30 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a los posibles consumidores del Comercial Aguirre 

Elaborado por: José David Carriel Velásquez  
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Anexo 9: Taxonomía de Bloom  
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