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Abstract- A research was conducted to determine how the
implementation of Customer Relationship Management (CRM)
strategies influences customer loyalty in the company Florida G&C
S.A.C., Trujillo - 2023, an entertainment company located in
northern Peru. For this, the research had a quantitative approach
and a pre-experimental design since an initial observation was made
through a pre-test to describe the initial conditions, followed by a
post-test to evaluate the effect of CRM strategies. For this purpose, a
questionnaire based on 16 questions was used as a data collection
instrument, which was applied to a sample of 50 of the company's
customers. Among the main results it was found that in the pre-test
89% of the respondents stated that they had never observed any
strategy for customer loyalty by the company, while in the post-test it
was shown that the perception changed by obtaining 64.38% of
respondents stated that they have observed strategies by the
company. It was concluded that the implementation of Customer
Relationship Management (CRM) strategies increases customer
loyalty in the company Florida G&C S.A.C.".
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Customer Relationship Management y Fidelizacion de Clientes
en una Empresa de Entretenimiento del Norte del Pert
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"Universidad Privada del Norte (UPN). Perti, N00137217@upn.pe, grant.llaque@upn.edu.pe,

Resumen— Se realizd una investigacion cuyo propdsito fue
determinar como la implementacion de estrategias de Customer
Relationship Management (CRM) influye sobre la fidelizacion de
clientes en la empresa Florida G&C S.A.C., Trujillo -
2023.Empresa de entretenimiento ubicada en el Norte del Peru.
Para ello la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y un disefio
pre experimental ya que se realizd una observacion inicial a través
de un pre test para describir las condiciones iniciales, seguida de
un post test para evaluar el efecto de las estrategias de CRM. Para
ello se empled como instrumento de recoleccion de datos un
cuestionario basado en 16 preguntas, que se le aplicé a una
muestra conformado por 50 clientes de la empresa. Entre los
principales resultados se obtuvo que en el pre test el 89% de los
encuestados afirmaron que nunca habian observado alguna
estrategia para la fidelizacion de los clientes por parte de la
empresa, mientras que en el post test se demostro que la percepcién
cambid al obtener 64.38% de los encuestados afirmaron que si han
observado estrategias por parte de la empresa. Se llegé a la
conclusion que la implementacion de estrategias de Customer
Relationship Management (CRM) incrementa la fidelizacion de
clientes en la empresa Florida G&C S.A.C.

Palabras clave-- Customer Relationship Management,
Fidelizacion de clientes, relacion con los clientes

I. INTRODUCCION

En el transcurso del siglo XXI, el vertiginoso progreso
tecnoldégico ha generado una necesidad inmediata en las
empresas de todo el mundo, en particular en las pertenecientes
a las industrias tradicionales, como la panaderia, de mejorar su
competitividad. Este panorama ha impulsado a las empresas a
innovar de manera constante y a buscar ofrecer un mayor
valor a sus clientes, a fin de establecer relaciones duraderas
con ellos y asegurar su sostenibilidad a largo plazo [1].

Con el transcurso del tiempo, las preferencias de los
compradores cambian y evolucionan, lo cual significa que las
empresas deben adaptarse para satisfacer las demandas cada
vez més exigentes de los consumidores. En la actualidad, el
poder de los clientes ha aumentado significativamente, lo que
implica que las empresas deben mejorar su atencién al cliente
para cumplir con sus expectativas [2].

Ante este panorama, se ha podido comprobar que la
mayoria de las empresas del sector del entretenimiento se
enfrentan a desafios constantes debido a la necesidad de
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innovar en su método de venta y ofrecimiento de productos,
mediante una gestién eficiente que les permita destacar sobre
sus principales competidores. Por lo tanto, la mejor opcion
suele ser el desarrollo de nuevos sistemas de gestion en su
relacion con los clientes [3].

Ademas, recientes ideas como el marketing relacional han
posibilitado el progreso de técnicas para planificar la
educacién empresarial que posibilite la interaccién eficaz con
los clientes mediante la utilizacion de tacticas de CRM. Esto
se fundamenta en la investigacién de la informacién de los
usuarios y su integracion con el software tecnol6gico para
fusionarlas con las diferentes divisiones de la entidad y asi
sostener una comunicacion constante con los mismos [4].

De acuerdo a datos estadisticos nacionales, en Per( entre
un 15% y un 20% de los consumidores que adquieren
productos de una empresa no se sienten completamente
satisfechos con su compra. Esto se debe a que las compariias
no se enfocan en persuadir a los clientes de que su compra fue
la mejor opcién ni en obtener retroalimentacion sobre la
experiencia del usuario al utilizar el producto adquirido. Esta
situacion se traduce en una rotacion cada vez mayor de
clientes, lo que impide alcanzar un nivel Optimo de
fidelizacion [5].

En el sector de la industria del entretenimiento nacional,
la competencia es feroz. Sin embargo, en un mundo
globalizado donde la competitividad es extrema, una estrategia
clave es centrarse en politicas que mantengan a los clientes
satisfechos con precision, rapidez y calidad. Esta téctica
resulta muy beneficiosa, ya que proporciona una ventaja
competitiva significativa y permite una respuesta eficaz a las
necesidades de cualquier cliente [2].

En el departamento de La Libertad se tiene conocimiento
de que un 74.58% de las empresas no han logrado enfocar sus
estrategias corporativas para utilizar tecnologia en el proceso
de seguimiento, marketing y sostenibilidad de clientes. Como
resultado, es poco probable que estas empresas consigan que
sus clientes sean leales y ademés les resulta complicado
distinguirse de las principales empresas competidoras del
sector. Tales circunstancias pueden llevar a que estas empresas
fracasen y eventualmente desaparezcan [6].

La empresa Florida G&C S.A.C. ha experimentado los
efectos de una alta inestabilidad entre sus clientes, quienes en
ocasiones no regresan debido a experiencias negativas. A
pesar de que la empresa se enfoca en ahorrar costos, esto no
garantiza que pueda mantener un nivel de ventas suficiente.
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Como resultado, la rentabilidad de la empresa se ve
comprometida y las ventas flucttan significativamente, lo que
dificulta la realizacidn de proyecciones precisas.

El procedimiento de comercializacion de la compafiia se
encuentra restringido a la espera de que el comprador los
localice en el mercado y proceda, tras un proceso complejo de
eleccion, a adquirir sus productos. Es claro que la empresa ha
presentado pocos avances en cuanto a las diversas tecnologias
de interaccion con su clientela.

“La compafiia enfrenta diversos desafios en relacion con
sus clientes. Uno de ellos es la falta de atencion por parte de
los compradores a sus expectativas, lo que impide que la
empresa aproveche los datos para segmentar adecuadamente a
sus clientes frecuentes. Ademas, existe una escasa interaccion
con los clientes, se ofrecen pocos descuentos y promociones, y
no hay un sistema para el control permanente y segmentacion
de la clientela. Por otro lado, las estrategias de marketing y las
campafas publicitarias en su Fan Page son limitadas y la
informacion no se actualiza con regularidad. La empresa
tampoco cuenta con una pagina web que proporcione a los
clientes informacion sobre los precios de los distintos
productos. Teniendo en cuenta lo anteriormente sefialado, se
ha determinado llevar a cabo un estudio sobre la aplicacion de
la estrategia de Gestion de Relacion con el Cliente (CRM) con
el objetivo de incrementar la lealtad de los clientes de la
organizacion Florida G&C S.A.C.”

Se llevd a cabo un andlisis exhaustivo de los trabajos
cientificos disponibles en diferentes plataformas digitales con
el objetivo de encontrar investigaciones similares que pudieran
servir como punto de referencia y comenzar el desarrollo del
presente estudio. Los resultados arrojaron los siguientes
hallazgos a nivel global:

En su investigacién, Jiménez y Romero [7] se
concentraron en analizar el efecto de las estrategias de
Customer Relationship Management (CRM) en la retencién de
clientes de una compafiia de entretenimiento en Madrid. A
través de un examen riguroso, se identificaron las practicas
mas buenas para gestionar la relacion con los clientes, y se
evalué su impacto en la fidelidad del publico. Ademas, se
crearon herramientas tecnoldgicas que posibilitaron la
implementacion mas eficiente y productiva de las estrategias
de CRM por parte de la empresa. Los resultados indican que el
uso de dichas estrategias mejoré notablemente la fidelidad de
los clientes, lo que se tradujo en un aumento de la rentabilidad
de la compafiia.

“Asimismo, se considera como punto de referencia la
indagacion realizada por Noriega [8], cuyo enfoque se centrd
en el andlisis de las ticticas de Gestion de Relacion con el
Cliente (CRM) y su incidencia en la fidelizacion de los
clientes de una compafiia de alojamiento en Chile. Por medio
de una investigacion detallada se investigd la puesta en
marcha de dichas tacticas en la compafiia, asi como su
repercusion en la satisfaccion y la lealtad de los consumidores.
Los resultados obtenidos permitieron afirmar que la utilizacién
del CRM en la administracion de los clientes de la empresa
hostelera ha ejercido una influencia significativa en su

fidelizacion y en la optimizacion de la excelencia de sus
prestaciones. En este sentido, se concluyé que el CRM es una
herramienta esencial para robustecer la relacion con los
clientes y sostener una ventaja competitiva en el area hotelera.
Los descubrimientos de esta investigacion aportan valiosos
saberes y sugerencias para la presente indagacion.”

Al explorar la documentacion cientifica a nivel nacional,
se hallaron las siguientes indagaciones de caracter formal:

“En su estudio llevado a cabo en la empresa Delicias
Peruanas PyC de San Borja, Cardenas [9] se propuso como
objetivo principal determinar la influencia de la estrategia de
Gestion de Relaciones con Clientes en la fidelizacion de los
clientes de la compafiia. La investigacién realizada fue de tipo
aplicada con un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio no
experimental, ya que no se manipularon las variables.
Ademaés, la recoleccion de datos fue puntual y de nivel
explicativo, buscando la relacion causa-efecto. Los resultados
obtenidos indican que los valores de la variable se asemejan a
una distribucién normal, por lo que se utilizaron pruebas
estadisticas como la correlacion de Pearson (r = 0,804) y
regresion lineal (p = 0,000). Se concluye que existe una
correlacion positiva muy alta entre la estrategia CRM y la
fidelizacion de los clientes, lo que confirma su influencia en
esta variable.”

Al examinar la documentacion cientifica en el dambito
regional, se hallaron las siguientes indagaciones:

“En su estudio llevado a cabo en la Optica Valentino en la
ciudad de Trujillo, Alvarez [10] tuvo como objetivo
determinar la correlaciéon entre la implementacion de una
estrategia CRM vy la lealtad de los clientes de la empresa. El
estudio se clasifico como cuantitativo, no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, utilizando un enfoque
inductivo para partir de ideas particulares que llevaran a
conclusiones generales. La encuesta fue la técnica utilizada
para recopilar datos, con un cuestionario de 35 preguntas
aplicado a 336 clientes de la empresa. Los resultados
mostraron que el 42.9% de los clientes no esta de acuerdo con
el nivel de la estrategia CRM, mientras que el 65.2% esta
moderadamente de acuerdo con el nivel de lealtad de los
clientes.”

El CRM consiste en la combinacion de enfoques que, a
través de la innovacion tecnoldgica, busca optimizar la
administracién empresarial. Se basa en la recopilaciéon y
analisis de diversos datos de los clientes, para emplearlos en
los distintos canales de interaccién, con el fin de obtener
resultados ideales en cuanto a ganancias y satisfaccion del
consumidor [11].

Escobar et al. [12] afirman “que la filosofia empresarial
del CRM ha evolucionado con el tiempo mediante la
combinacidon de tacticas y tecnologia para mejorar las
interacciones con los clientes, aumentando su confianza y
participacion y maximizando el valor creado. El CRM surge
del marketing relacional, cuyo objetivo es captar, conservar e
intensificar las colaboraciones con los clientes mediante
tecnologias de informacién. Enfoques basados en el CRM
consideran a los clientes como recursos clave alrededor de los
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cuales se disefian las actividades de la empresa para promover
relaciones a largo plazo” [13].

“El CRM considera los procedimientos que utilizan
analisis de mercado para construir y desarrollar colaboraciones
que aumenten las ganancias. Este proceso se basa en la
identificacion y respuesta de la empresa a las necesidades del
cliente en todo momento, mediante la incorporacion de
informacion precisa sobre consumidores especificos” [14].

“Analisis de datos”

“Segun Escobar et al., [12], el analisis de datos
desempefia un papel fundamental en el Customer Relationship
Management (CRM) al permitir la identificacion de los
clientes méas rentables a través de la combinacion de
informacion sobre inversion de recursos y facturacion.
Ademas, la creacion de segmentos adecuados en la
informacion del CRM y la elaboracion de modelos de
comprador ideal son précticas recomendables para enfocar los
esfuerzos publicitarios en segmentos de pablico mas limitados
y aumentar las tasas de conversion” [14]

Proceso operativo de CRM

Escobar et al [12] sefialan que “el CRM operativo se
refiere a las herramientas que permiten una comunicacion
eficiente con los clientes, incluyendo todos los &mbitos en los
que la empresa tiene un contacto directo con ellos, tales como
ventas, marketing y atencién al cliente. Entre estas
herramientas se encuentran el centro de contacto, el chat y el
centro de llamadas.” Algunas de sus funciones incluyen:

»  Optimizar eficientemente las labores comerciales.

« Establecer una interaccion positiva con el cliente para
agilizar los procesos empresariales.

» Implementar la automatizacion en las estrategias de
marketing.

Proceso colaborativo de CRM

El enfoque primordial del CRM colaborativo se centra en
la comunicacién e intenta integrar datos recabados en varias
instancias de contacto con el cliente para optimizar las tacticas
de mercadotecnia [11]. Este tipo de CRM simboliza un grado
de sofisticacion avanzado para las empresas, ya que consolida
toda la informacién obtenida de los distintos puntos de
contacto del CRM vy la informacion interna de la empresa
sobre ventas, cantidad de interacciones con el cliente y sus
preferencias. La consolidacién de datos favorece la creacion
de estrategias de mercadotecnia mas efectivas [14].

Fidelizacidn de clientes

La fidelizacion de clientes es un término utilizado en el
admbito del marketing, cuyo objetivo es lograr que los
consumidores se sientan comprometidos y leales a un
producto o servicio en particular [15]. Ademas, una téctica
para mantener clientes leales debe incluir las tres "C": atraer,
persuadir y retener, cuyo objetivo es atraer a los clientes y
ofrecerles un servicio excelente y de alta calidad por parte de
la compafiia [16].

La retencidn de clientes es crucial para que las empresas
puedan obtener una ventaja competitiva en un mercado, ya
que esto garantiza el nivel de ingresos necesario para la
supervivencia de la organizacién. Anteriormente, el objetivo

principal de las empresas era desarrollar nuevos productos que
se diferenciaran de los ofrecidos por la competencia. Sin
embargo, hoy en dia las empresas se enfocan en sus clientes y
no en los productos, priorizando la comprension y el
conocimiento de los consumidores [17].

Sostenibilidad de los clientes

Esta herramienta tiene un alto impacto en la creacion de
relaciones duraderas con los consumidores de una empresa, lo
que conduce a un mayor crecimiento y mejora en la atencion
del pablico objetivo. Ademas, permite reducir los costos en la
atencién al cliente y aumentar las ganancias gracias a las
compras de clientes rentables y la venta de productos
adicionales [15].

Preferencia de los clientes

De acuerdo con [16] las empresas priorizan la satisfaccion
de los clientes en sus estrategias comerciales, por lo que
emplean tacticas de retencion y monitoreo para fidelizar a los
clientes y aumentar su valor econémico. Ademas, esto les
permite comprender mejor los objetivos para fidelizar, sus
causas y beneficios, logrando asi una gestién de servicio
sobresaliente.

Relacion con los clientes

Se trata de una practica social enfocada en establecer una
estructura con el fin de cultivar y consolidar la confianza por
parte de los clientes, a través de medios de interaccion tales
como correos electrénicos, llamadas telefénicas, publicidad,
entrevistas y otros aspectos similares [15].

“De acuerdo a lo explicado anteriormente el
planteamiento de la pregunta de investigacion es: ¢;De qué
manera la implementacion de estrategias de Customer
Relationship Management (CRM) influye sobre la fidelizacién
de clientes en la empresa Florida G&C S.A.C., Trujillo —
2023?”

De igual forma los problemas especificos son los
siguientes:

“El objetivo principal de la investigacion es: Determinar
como la implementacion de estrategias de Customer
Relationship Management (CRM) influye sobre la fidelizacién
de clientes en la empresa Florida G&C S.A.C., Trujillo —
2023.”

“La hipotesis a contrastar es la siguiente: La
implementacién de estrategias de Customer Relationship
Management (CRM) influye sobre la fidelizacion de clientes
en la empresa Florida G&C S.A.C., Trujillo —2023.”

“La investigacion se fundamenta tedricamente en la
intencién de validar los conceptos fundamentales del modelo
de gestion establecido en el Customer Relationship
Management (CRM) vy la fidelizacion de los clientes. Se
estudiardn dimensiones de ambas variables para determinar el
tipo de relacion existente.”

“Desde una perspectiva metodologica, se justifica la
investigacién debido a que el disefio propuesto es pre-
experimental, con el fin de medir el efecto de Ila
implementacion del estimulo (CRM) en la fidelizacion de los
clientes. Para lograr esto, se realizaron pruebas previas y
posteriores, y se crearon instrumentos de recoleccién de datos,
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como cuestionarios y guias de analisis documental, que
pueden servir como referencia para futuras investigaciones
similares.”

“Finalmente, desde el aspecto practico, la investigacion se
encuentra justificada ya que, mediante el analisis del proceso
actual de gestion de relaciones con clientes, se podran
identificar diferentes soluciones que produzcan un impacto
positivo en el grado de lealtad de los clientes. Asimismo, esta
investigacion es esencial para orientar la implementacion de
procesos que mejoren continuamente la gestion actual.”

Il. METODOLOGIA

El estudio es de enfoque cuantitativo, ya que se baso en la
medicién numérica de las variables para llevar a cabo el
andlisis basado en los nimeros obtenidos en los resultados
[18].

En referencia a la meta de la investigacion, ésta se
enmarca en el ambito aplicado, ya que persigue la resolucién
de un problema especifico a nivel organizacional a través de la
utilizacion de conocimientos técnicos en el &rea de la
administracion, segin Méndez [19].

El estudio es de naturaleza explicativa debido a su
alcance, ya que se busca establecer la conexion causal entre
las variables de investigacién, a saber, el CRM vy la
fidelizacion de clientes. El objetivo no se limita a describir o
analizar el problema, sino que se enfoca en identificar sus
causas subyacentes [20].

El disefio de investigacion utilizado en este estudio es
preexperimental, ya que se realiz6 una observacion inicial a
través de un pretest para describir las condiciones iniciales,
seguida de un post test para evaluar el efecto de las estrategias
de CRM. EI objetivo es explicar el resultado obtenido
mediante el estimulo aplicado.

El estudio actual utiliz6 la técnica de muestreo no
aleatorio por conveniencia, tal como explican Alan & Cortez
[18], ya que los investigadores eligieron la muestra en base a
ciertos criterios preestablecidos en lugar de seleccionarla al
azar. Por lo tanto, la poblacién y muestra del estudio fueron:

Poblacién: Todos los clientes de la empresa Florida G&C
S.A.C.

Muestra: 50 clientes de la empresa Florida G&C S.A.C.

La metodologia de la encuesta es una herramienta
esencial para obtener informacion precisa sobre una tematica
especifica que se desea investigar [21]. En el caso de este
estudio, se utilizé la técnica de la encuesta para recopilar
informacion directa y fiable de los clientes de la empresa.

El dispositivo empleado fue el cuestionario, el cual es la
herramienta mas comun para recopilar informacion a través de
un conjunto de preguntas relacionadas con una o varias
variables que seran evaluadas [20].

La autenticidad se refiere al valor de un instrumento para
medir de manera significativa y adecuada una caracteristica o

evento para el cual fue disefiado, en relacién con la realidad de
ese hecho o fenémeno [18].

La verificacion de la autenticidad del material utilizado en
el dispositivo se establecié mediante la valoracién experta de
individuos con competencias avanzadas en la disciplina de
Ingenieria Empresarial,

El estudio realizado se dividié en tres fases clave. En
primer lugar, se llevé a cabo una prueba preliminar mediante
la cual se sometié una encuesta de 16 preguntas especificas,
disefiada para evaluar el grado de fidelizacién de los clientes, a
una muestra de 50 clientes que habian hecho uso de los
servicios de la empresa en cuestion. Las preguntas fueron
agrupadas en funcién de las distintas dimensiones de la
variable de estudio.

Después de eso, se llevd a cabo la clasificacién de los
datos con el fin de identificar los resultados que describen la
situacion inicial de la lealtad del cliente. Posteriormente, se
disefiaron las tacticas basadas en el CRM, lo que implicé la
elaboracion de procesos que explican la metodologia a seguir.

La fase final del estudio comprendio la ejecucion del post
test, tras la implementacién de los métodos de CRM. Fue
crucial llevar a cabo una encuesta a cien clientes con el
objetivo de establecer el nivel actual de lealtad de los mismos.
Gracias a los datos recolectados, se realiz6 la verificacion de
hipotesis y se obtuvieron conclusiones definitivas.

El investigador que ha llevado a cabo el presente estudio
expresa abiertamente su compromiso con los valores
establecidos en el cédigo ético de la Universidad Privada del
Norte, que promueve el respeto por los derechos de propiedad
intelectual. Con este fin, el informe se ha elaborado siguiendo
la normativa APA de la séptima edicion, con el fin de citar
correctamente las fuentes consultadas y realizar las referencias
adecuadas.

En congruencia con lo mencionado, se informa que los
resultados y el anlisis que se han obtenido son absolutamente
auténticos, habiéndose empleado técnicas de validacion y
fiabilidad de los instrumentos de obtencidon de datos que
objetivan el disefio de la presente investigacion de manera
imparcial.

Asimismo, el investigador asegura la salvaguarda de la
informacion que ha sido suministrada por la compafiia, la cual
ha sido utilizada exclusivamente con propdsitos académicos,
preservando la confidencialidad de esta.

I1l. RESULTADOS

A. Pretest nivel de fidelizacion de los clientes

Tal como se menciond, la fase inicial de la indagacién se
llevdo a cabo mediante una encuesta dirigida a 50
consumidores elegidos por los analistas.
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Fig. 1 Resultados del Pre Test .

B. Desarrollo de estrategias de CRM

Para llevar a cabo las estrategias de CRM, fue esencial
desarrollar, explorar y estandarizar el proceso de
implementacion. Por lo tanto, se requiere un modelo comun y
efectivo para lograr una implementacion exitosa de CRM. Los
dos primeros pasos deben ser supervisados directamente por
los lideres empresariales, mientras que un equipo
interdisciplinario se encargara de las siguientes etapas,
comprometido con todas las areas de negocio que se ven
afectadas por la estrategia CRM. Se pueden observar las ocho
etapas del proceso en la Figura 2
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Fig. 2 Proceso para la Implementacién de CRM

En el ambito empresarial, es fundamental que las
estrategias adoptadas tengan un enfoque centrado en el cliente
y que se evite la dispersion o incompletitud de la informacién
recopilada, ya que esto puede generar pérdidas de
oportunidades de mejora. Es necesario implementar cinco
estrategias clave para mejorar el CRM de la empresa, como se
indica en la Figura 3.
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Fig. 3. Estrategias para desarrollar CRM

Tal y como se muestra en la Figura 3, existen cinco
estrategias principales para llevar a cabo:”

1. Recopilacion de datos relevantes unificados

2. Interaccion y establecimiento de relaciones efectivas
con los clientes

3. Vigilanciay control de indicadores

4. Proporcionar informacion actualizada y en tiempo
real

5. Estandarizacion y automatizacion de procesos.

“La estrategia inicial consiste en la sincronizacion de las
actividades en todos los niveles empresariales. En la Figura 4
se ilustra claramente como se debe trabajar para recopilar y
unificar los datos importantes de todas las areas.”
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Fig.4 Unificacion de datos relevantes

En cuanto a la tactica de interactuar y relacionarse de
manera efectiva con los clientes, es esencial para comenzar a
generar su lealtad. En la Figura 5 se presenta un procedimiento
breve para llevar a cabo una atencion simple y eficaz.”
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Fig.5 Flujograma de interaccion efectiva con los clientes

Para llevar a cabo la tercera estrategia, resulta
fundamental establecer el protocolo para monitorear y
supervisar los indicadores. En este sentido, resulta crucial
definir la frecuencia con la que se examinaran estos aspectos y
qué acciones se ejecutaran para mejorar 0 subsanar
deficiencias. En la Figura 9 se expone el diagrama de flujo
propuesto.”
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Fig. 6. Flujograma para realizar el seguimiento y control de indicadores

Para implementar las dos dltimas fases de CRM, es

necesario contar con informacion actualizada y en tiempo real,
asi como estandarizar y automatizar el proceso de atencién al
cliente. Al comprender detalladamente este proceso, se podra
aplicar al desarrollo del software que uniformizard y
automatizara todos los procedimientos. La figura 7 ilustra el
proceso completo que debe ser automatizado.
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Fig.7. Proceso detallado para la automatizacion de CRM

C. Post test de fidelizacion de los clientes

En la tercera fase del estudio, se llevé a cabo una nueva
encuesta dirigida a 50 usuarios, después de haber puesto en
practica las tacticas de CRM. A estos clientes se les interrogd
acerca de los aspectos especificos relacionados con su lealtad
hacia la empresa y sus distintas dimensiones. Los detalles
sobre la base de datos y los exdmenes de credibilidad estan
disponibles en los anexos 07 y 08. A continuacion se
presentan los resultados obtenidos.”
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Fig. 8. Resultados del post Test
D. Contrastacion de hipotesis

Con el propésito de evaluar como las técnicas de gestion de
relaciones con el cliente (CRM) influyen en la fidelidad de los
clientes, se realizd un estudio estadistico en el cual se
establecieron las siguientes:
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Ho: La implementacion de la estrategia CRM no influye en la
fidelizacion de clientes de la empresa Florida G&C SAC.

Ha: La implementacion de la estrategia CRM no influye en la
fidelizacion de clientes de la empresa Florida G&C SAC.

Se aplico la prueba de Shapiro-Wilk para saber si los datos de
la muestra proceden de una poblacién que sigue una
distribucién normal.

TABLA |
PRUEBA DE NORMALIDAD DE FIDELIZACION ANTES Y DESPUES CON
ESTADIGRAFOS

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico | gl Sig.
Pre test 0.175 50 | 0.001 0.904 50 0.001
Post test 0.133 50 | 0.027 0.940 50 0.014

Por lo que se aplicé la prueba U de Mann-Whitney

TABLA 1l
RANGOS DE LA VARIABLE FIDELIZACION DE CLIENTES

Grupo Rango Promedio Suma de Rangos
Pre Test 48.14 4428.5
Post Test 136.86 12591.50
Total
TABLA 111
ESTADISTICOS DE LA PRUEBA DE LA VARIABLE FIDELIZACION DE
CLIENTES
Detalle de estadisticos Fidelizacion de clientes
U de Mann — Witney 150,500
W de Wilcoxon 428,500
Z -11,303
Sig. Asintatica (bilateral) 0.000

Las Tablas 11 y Il indican que el nivel de significancia es de
0.000, lo que esta por debajo del umbral de 0.05. Se puede
observar como el promedio en el pretest es de 48.14 y en el
post test es de 136.86, lo que sugiere una evidencia estadistica
sOlida para rechazar la hip6tesis nula. En consecuencia, se
puede concluir que la implementacién de la estrategia de
Customer  Relationship  Management (CRM) influye
significativamente en la fidelizacion de los clientes de la
empresa FLORIDA G&C S.A.C.”

Contrastacion de la primera hipétesis especificas
“Observando la Tabla IV, se evidencia que la importancia de
la durabilidad de los consumidores en las evaluaciones previas
y posteriores es de 0,000, evidenciando una conducta no
paramétrica. Por lo tanto, para verificar la hipotesis concreta,

se empled la prueba de U de Mann-Whitney.”
TABLA IV
ESTADISTICOS DE LA PRUEBA DE LA POR DIMENSION

Detalle de estadisticos Fidelizacién de clientes
Sostenibilidad | U de Mann - Whitney 165,500
de clientes W de Wilcoxon 4443,500
Z -11,284

Sig. Asintotica (bilateral) 0.000
Preferencia de | U de Mann - Whitney 26,500
clientes W de Wilcoxon 4304,500

z -11,656

Sig. Asintética (bilateral) 0.000
Relacion  con | U de Mann - Whitney 2054,000
los clientes W de Wilcoxon 6332,000

yA -6,055

Sig. Asintoética (bilateral) 0.000

IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

La realizacion del presente trabajo fue un proceso que
implicd una rigurosa investigacion y analisis, en el cual se
debidé contemplar ciertas limitaciones que pudo haber afectar
la validez y la generalizacién de los resultados obtenidos. Se
debido tener en cuenta factores como el contexto, la
disponibilidad de informacién y la accesibilidad a los clientes
de la empresa, entre otros aspectos relevantes. Se ha
reconocido estas limitaciones y se han expuesto de manera
clara y objetiva en el presente trabajo, con el fin de brindar
una reflexion detallada sobre los alcances y las perspectivas de
la investigacion realizada.”

La realizacion del presente trabajo sobre estrategias de
Customer Relationship Management (CRM) y su influencia en
la fidelizacion de clientes en la empresa Florida tiene
implicancias académicas y técnicas de gran relevancia. En
primer lugar, esta investigacion permitio profundizar en la
teoria y la practica del CRM, lo que contribuyé a ampliar el
conocimiento en este campo y a generar nuevas perspectivas
en relacion con la gestion de las relaciones con los clientes.
Ademas, al centrarse en una empresa especifica, se analiz6 las
particularidades del caso y extrajo lecciones valiosas que
podran ser aplicadas en otras organizaciones. Desde un punto
de vista técnico, la elaboracion de esta tesis requirid de una
metodologia rigurosa y un enfoque multidisciplinario que
involucrod tanto a expertos en marketing como a profesionales
de la tecnologia de la informacion. Por tanto, esta
investigacion no solo permitié profundizar en un tema de gran
importancia para las empresas, sino que también constituy6 un
desafio intelectual y técnico de gran envergadura.”

“Segun el analisis se discutieron los resultados obtenidos
de los clientes para determinar su grado de lealtad antes y
después de la aplicacion de la estrategia de gestion de
relaciones con los clientes (CRM). En los resultados del
estudio de investigacion se aprecia el porcentaje de la variable
fidelizacion de clientes, lo cual en el pretest no se obtuvo
repuestas que afirmaran un alto porcentaje de fidelizacion se
realizaban actividades especificas para mejorar la fidelizacion
de clientes. Asimismo, para el post test se obtuvo una gran
proporcion de respuestas que afirmaron en 64.38% que
consideran una alta fidelizaciéon y en un 31% de mediana
fidelizacion es decir se realizan actividades para la
fidelizacion de clientes, debido a la implementacion de las
cinco estrategias de CRM. Los hallazgos coinciden con el
estudio llevado a cabo por Cardenas [9], en el que se observod
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un aumento del 58% en la reciente campafia luego de la
instalacion del software SugarCRM, en comparacion con un
25% en la anterior. Del mismo modo, se asemejan a los
resultados de la investigacion de Alvarez [10], que evidenci6
una tasa superior al 95% en cuanto a la satisfaccién de los
clientes tras la implementacion de una estrategia de CRM.”

“En el estudio, se evidenciaron los hallazgos, de manera
formal, de la dimension retencion de clientes, en el pretest no
se obtuvo repuestas que afirmaran que casi siempre o siempre
se realizaban actividades especificas para mejorar la retencion
de clientes; mientras que en post test los resultados fueron
contundentes al ver que el 66% afirmaron que ahora siempre
se realizan actividades para la sostenibilidad de los clientes.
Este hecho se debe a la aplicacion de una estrategia de gestion
de relaciones con clientes (CRM), que incluy6 la creacion de
una plataforma web y la promocion del servicio. Este
resultado coincide con el estudio de Vargas [22], quien
propuso herramientas similares como la creacion de una
pagina web, una pagina de Facebook y disefios publicitarios
para retener clientes. Ademas, se asemeja a los hallazgos de la
investigacion de Valverde [6], quien logrd reducir la tasa de
rotacion de clientes y aumentar el volumen de pedidos en un
67.85% tras la implementacion del CRM.”

“En el estudio de investigacion, se evidenciaron los
hallazgos de manera formal, al revisar el porcentaje de la
dimension preferencia de los clientes, en el pre test no se
obtuvo repuestas de afirmaran que casi siempre o siempre se
realizaban actividades especificas para mejorar la preferencia
de clientes; sin embargo en el post test se obtuvo un nivel alto,
donde el 66% afirmé que ahora siempre se aplican actividades
para mejorar la preferencia de clientes, debido a la
implementacion de estrategia CRM utilizando para ello la
estandarizacion y automatizacion del CRM. Los hallazgos
coinciden con los de Jiménez y Romero [7], quienes
evidenciaron que después de implementar un CRM, el 68% de
los clientes consideraron un alto nivel de lealtad. También
sostienen que la aplicacion rentable del CRM contribuye a
mejorar la relacién con clientes actuales y potenciales y su
nivel de lealtad.”

“Los resultados del estudio de investigacion presentados se
muestran el porcentaje de la dimension 6ptima de la relacion
con los clientes. En el pretest no se obtuvo una respuesta
afirmativa en cuanto a la realizacion de actividades especificas
para mejorar dicha relacion, pero en el pos-test se observd un
cambio significativo. Ahora el 59.50% de los clientes afirman
que si se llevan a cabo acciones para mejorar la relacion con
ellos, gracias a la implementacion de la estrategia CRM. La
presente conclusion se alinea con los hallazgos de Noriega [8],
quien evidencié un aumento en el nivel de satisfaccion de los
clientes tras la implementacion de CRM. Especificamente, el
porcentaje de clientes satisfechos se increment6é de un 78% a
un 94%, lo cual indica una relacioén 6ptima con la clientela.”

Conclusiones
Se determind cémo la implementacion de estrategias de
Customer Relationship Management (CRM) influye sobre la

fidelizacion de clientes en la empresa Florida G&C S.A.C,
mediante prueba de hipdtesis de U de Mann Whey se
determiné que existe diferencia significativa entre el promedio
del pre test es de 68,83 y en el post test es de 116,17;
explicandose esta mejora bajo el argumento de que el CRM
permite conocer mejor las necesidades y preferencias de los
clientes, lo que facilita la personalizacion de productos o
servicios y aumenta su satisfaccion.

Se determind de igual manera que las estrategias de
Customer Relationship Management (CRM) influye en la
sostenibilidad de los clientes de la empresa, debido a que la
implementaciéon del CRM implica una mayor comunicacién
con los clientes, lo que genera confianza y fortalece la relacion
entre ambas partes.

Del mismo modo se determind que la implementacion de
estrategias de Customer Relationship Management (CRM)
influye sobre la preferencia de los clientes de la empresa, esto
debido a que el uso de herramientas tecnoldgicas para el
seguimiento y andlisis de datos permite identificar patrones de
comportamiento en los clientes, lo que ayuda a anticipar sus
necesidades y ofrecer soluciones proactivamente.

Finalmente se determiné también que la implementacion
de estrategias de Customer Relationship Management (CRM)
influye sobre la relacion con los clientes de la empresa, debido
a que la gestion eficiente del servicio postventa a través del
CRM reduce el tiempo de respuesta ante problemas o
reclamos por parte de los clientes, generando una experiencia
positiva en ellos.
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