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INTRODUCCION

La fidelizacion del cliente con la empresa es un factor fundamental, pues garantiza que la
organizacion marche bien. En la actualidad la mayoria de las empresas exitosas implementan
programas de fidelizacion y constancia del cliente, esto le permitird alcanzar los objetivos
planteados, mediante la implementacion de estrategias y técnicas. Ademas de brindar una
excelente atencion al usuario y promocion de sus productos o servicios, es importante ofrecer al

cliente beneficios o recompensas que lo hagan sentir parte importante de la empresa.

KIT Racing es una empresa creada en la ciudad de Guayaquil el 23 de julio del 2015,
actualmente cuenta con una matriz en la ciudad de Guayaquil y tres sucursales distribuidas en
tres ciudades y dos provincias (una en Guayaquil, una en Montalvo y una en Babahoyo). Es una
tienda dedicada a la venta de motocicletas, repuestos y accesorios de diversas marcas. El
presente caso de estudio se desarrolla en la sucursal de la ciudad de Babahoyo ubicada en las

calles Vargas Machuca entre Roldos y 9 de Noviembre.

Es evidente que en los tltimos afnos ha aumentado la demanda de las motocicletas por parte
de la ciudadania a fin de satisfacer una de sus necesidades primordiales como lo es la
movilizacion. Debido a las necesidades que tiene la poblacién de la ciudad y sus alrededores de
adquirir motos asi como repuestos y accesorios, se extendié KIT Racing a esta localidad, a fin de
satisfacer las necesidades de los usuarios, posicionarse en el mercado y por ende incrementar

sus ventas.

La problematica radica en los precios bajos que ofrece constantemente la competencia que
tiene la tienda de motos KIT Racing en su entorno. Las estrategias elaboradas para lograr
resultados no son las mas 6ptimas, debido a la ausencia de un analisis FODA, lo que conlleva

que no exista una fidelizacion de clientes.



El objetivo que se pretende alcanzar en el presente trabajo investigativo es identificar los
aspectos, sean estos positivos o negativos, que perciben los clientes, al igual que posibles
sugerencias para generar estrategias que permitan incrementar la fidelizacion de los clientes y

lograr captar nuevos, y de esta manera posicionarse como una empresa lider en la localidad.

El estudio de caso sobre la fidelizacion de clientes en la tienda de motos KIT Racing, se
enmarca en la linea de investigacion Sistemas de Informacion y Comunicacion,
Emprendimiento e Innovacion y la sublinea Marketing y Comercializacion. A través del tipo de
investigacion empleada, la cual fue la cualitativa — cuantitativa se pretende analizar y describir
la informacién recabada mediante la observacion y encuestas aplicadas. Como instrumento de

investigacion se disenié una encuesta para la recopilacion de datos.

Para el desarrollo de esta investigacion fue necesaria la aplicacion del método de
investigacion inductivo, pues mediante la observacion y encuestas aplicadas se hizo posible

realizar un analisis y posteriormente llegar a conclusiones generales.



DESARROLLO

KIT Racing es una empresa que apostando por el crecimiento y la innovacién de su cartera de
productos, se ha atrevido seguir avanzando, por tal motivo ha decidido abrir una sucursal en la
ciudad de Babahoyo, buscando diferenciarse de la competencia y de esta manera lograr
posicionarse en la mente de los consumidores y que estos requieran los productos que necesitan
en esta tienda. Es importante brindar excelente atencién al usuario para lograr fidelizarlos y

atraer nuevos clientes.

Hay autores que afirman que:

Un producto (tangible o intangible), es algo destinado a satisfacer algiin deseo o necesidad.
Sin embargo, muchas cosas pueden contribuir a ello, ademés del producto basico, que es lo
minimo necesario para compensar a un consumidor o usuario. Por ejemplo, uno es cliente de
una compafia de seguros, banco u hotel, no s6lo por el producto basico, sino por una serie de
valores agregados que contribuyen a esa satisfaccion. Lo mismo ocurre con un detergente,

automovil o computador. (Schnarch, 2011)

La principal actividad de KIT Racing es la comercializacion de motocicletas, repuestos,
accesorios e indumentarias de diferentes marcas, ademas de brindar servicios de
mantenimiento preventivo y mecénica para todo tipo de motos. La tienda se diferencia de las
demas empresas de venta de motos y casas comerciales de venta de repuestos por la calidad de
sus productos y por el servicio de asesoramiento que brinda a los usuarios que acuden a

satisfacer sus necesidades.



Figura 1. Procesos de comercializacion de productos y servicios
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Los autores Kotler & Armstrong afirman que:

La satisfaccion del cliente depende del desempeiio que se perciba de un producto en cuanto a
la entrega de valor en relacién con las expectativas del comprador. Si el desempefio del
producto no alcanza las expectativas, el comprador quedara insatisfecho. Si el desempefio
coincide con las expectativas, el comprador quedara satisfecho. Si el desempefio rebasa las

expectativas, el comprador quedara encantado. (Kotler & Armstrong, 2008a, pag. 14)

Es importante que la empresa conozca las necesidades del cliente, esto lo podra lograr
mediante las estrategias de interaccién cliente — empresa, que emplee. Un cliente que haya
cumplido sus expectativas con los productos o servicio adquirido quedard completamente
satisfecho. De esta manera la empresa ganara la fidelizacion del cliente, obtendra mayor
rentabilidad, ademas generaremos que el cliente comparta con otras personas su experiencia

vivida, lo que conocemos como la publicidad boca a boca.

Mediante la encuesta aplicada como instrumento de investigacion fue posible conocer que los
clientes que visitan la empresa KIT Racing, manifiestan que la atencion brindada es excelente y
que en comparacion con otras empresas al momento de adquirir un producto sus necesidades

son satisfechas, debido a que estos son de buena calidad.



La autora (Vélez, 2018), afirma que: “la actividad comercial se define como el conjunto de
actuaciones organizadas encaminadas al cumplimiento de los objetivos marcados en las ventas

de la empresa” (p. 13).

Otros autores afirman que:

La comercializacion de productos (intermedios o terminados) derivados del proceso de
produccion en cualquier organizaciéon representa un proceso fundamental para dar salida a
los bienes obtenidos, bien sea para su disposicion en mercados finales o para su
incorporacion en otras cadenas productivas (...). La comercializacion o distribucion, es
necesaria para dar salida a los productos elaborados por la organizacion; en dicho proceso
confluyen actores como los distribuidores, quienes incorporan en recursos, que desde la
perspectiva logistica pueden agregar o restar eficiencia al proceso, asi como costos a los

productos comercializados. (Melean & Velasco, 2017)

La empresa cuenta con 14 colaboradores distribuidos en los cuatro locales, entre ellos
gerente, administradores, asesores de ventas, recaudadores, supervisores, asistentes. Cada
colaborador cumple un rol importante dentro de la organizacion. KIT Racing se caracteriza por
formar equipos de trabajo comprometidos con la mision institucional, orientados a brindar un
excelente servicio al consumidor, motivandolos siempre a que la experiencia vivida en la tienda

sea la més acogedora e idonea al momento de satisfacer sus necesidades.

KIT Racing es una empresa constituida por un grupo de jévenes empresarios, la cual ha
venido creciendo y ha logrado posicionarse en tres ciudades, cuenta con una matriz en la ciudad
de Guayaquil y tres sucursales (una en Guayaquil, una en Montalvo y una en Babahoyo). La
sucursal de la ciudad de Babahoyo apertura sus puertas el 25 de agosto del afio 2020 y se
encuentra ubicada en las calles Vargas Machuca entre Roldds y 9 de Noviembre. A pesar de la

situacion por la cual atraviesa el pais a causa de la pandemia por el COVID-19, esta importante



empresa decide aperturar un nuevo local con la finalidad de aportar a la ciudad generando

fuente de empleo y dinamizando la economia local.

Uno de los problemas con el que se encuentra esta empresa y el cual sera el objeto de estudio
es la fidelizacion de los clientes, debido a las estrategias de ventas aplicadas por la competencia,
pues en otras casas comerciales ofrecen productos similares a costos mas bajos, teniendo como
reto la empresa KIT Racing dar a conocer a su publico objetivo que los productos que oferta son

de buena calidad y que el servicio brindado genera un plus.
Algunos autores aseguran que:

La administracion de las relaciones con los clientes permite a las empresas ofrecer un
servicio excelente en tiempo real mediante el uso efectivo de cuentas de informacion
personal. Con base en lo que las empresas saben sobre cada uno de los clientes maés
importantes, pueden personalizar ofertas, servicios, programas, mensajes y comunicaciones.
La administracion de las relaciones con los clientes es importante porque uno de los
ingredientes fundamentales de la rentabilidad de una empresa es el valor agregado de su

base de datos de clientes. (Kotler & Keller, Direccion de Marketing, 2006, pag. 153)

Como lo menciona (Zarzalejos, 2018), “la gestion del cliente es cada vez més critica para el
éxito de las empresas. Para ganar en este terreno es necesario equilibrar satisfaccion y
rentabilidad. Exprimir a los clientes sin satisfacerlos no es sostenible porque los terminaremos

perdiendo” (p. 12).

La (REAL ACADEMIA ESPANOLA, s/f), define cliente como: “persona que compra en una

tienda, o que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa”.

Los clientes son los pilares fundamentales para una empresa, ya que sin ellos la organizaciéon
no tendria razén de ser. Con la adquisicion permanente de los productos y/o servicios, los

clientes permiten el crecimiento y la permanencia de la empresa en el mercado, a su vez generan



el incremento del nivel de las ventas. La fidelizacion de clientes garantiza la rentabilidad de la
empresa, ademas estos se convierten en publicidad ambulante, ofertando a amigos y/o
familiares los productos que brinda la empresa, creando de esta manera la posibilidad de nuevos

clientes.

Abad (2018) citado por (Burbano, Velastegui, Villamarin, & Novillo, 2018, pag. 584),
mencionan que la fidelidad es un objetivo basico del Marketing Relacional y la lograremos
cuando vayamos maés alla de la satisfaccion del Cliente. Debemos ‘deleitar’ al cliente, superar con

creces sus expectativas y anticiparnos a sus necesidades.

La fidelizacién del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una relacion positiva
entre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar tus productos o servicios.
Un cliente es leal basado en un conjunto de interacciones satisfactorias con tu negocio. De
esta forma, se desarrolla una relaciéon de confianza, poco a poco, que necesita ser alimentada

con el tiempo para mantenerse. (Escamilla, 2020)

Mediante un seguimiento apropiado, es factible generar la mayor satisfaccion del cliente para
fidelizarlo y de esta manera logar la rentabilidad de la empresa. Se debe tener en claro que
fidelizar al cliente no es sinébnimo de retener o mantener, pues el cliente no es un objeto para
darle mantenimiento. Fidelizar es seducir, deleitar al cliente, un cliente fidelizado comprara
constantemente en la empresa cuando sea necesario. Con la aplicacién de las encuestas a los
clientes de la empresa KIT Racing se evidenci6 que se deben fortalecer las estrategias de
fidelizacion a fin de que los clientes conozcan mas los productos y servicios que ofrece la

empresa.

Kotler y Armstrong afirman que:

Los consumidores toman muchas decisiones de compra todos los dias. La mayor parte de las

empresas grandes investigan las decisiones de compra de los consumidores con gran detalle



para descubrir qué compran, donde compran, como y cuanto compran, cuando compran, y

por qué compran. (Kotler & Armstrong, 2008,b pag. 129)

La empresa KIT Racing mantiene una relacion con sus clientes a través de su pagina web y
redes sociales, mediante estas herramientas tecnologicas da a conocer sus productos, servicios,
asi como también las promociones, ofertas y/o descuentos que ofrece a sus clientes y ptiblico en
general. De esta manera crea un vinculo entre cliente — empresa, con la finalidad de propiciar

compras frecuentes, de esta forma la empresa minimiza sus gastos en publicidad impresa.

Es de vital importancia que para que una empresa pueda cumplir con una politica exitosa de
atencion al cliente, cuente con informacion privilegiada de su puablico objetivo que le permita
obtener ventajas competitivas. Una de las mejores estrategias para lograr recabar informacion
que le sirva a la empresa, son las encuestas, mediante las respuestas obtenidas sera posible
conocer las necesidades de los clientes y plantear estrategias a utilizar para la fidelizacion de

clientes.

Una de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o
sobrepasar las expectativas que tienen los clientes respecto a la organizacion, determinando cuél
es la necesidad que el cliente espera y cudl es el nivel de bienestar que espera que le
proporcionen. La satisfaccion del cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a una

transaccion especifica y a una experiencia de consumo.

Para cualquier empresa sera mas rentable invertir en programas de fidelizaciéon de clientes,
ya que en un cliente fidelizado se conoce sus gustos y preferencias, mientras que en un cliente
nuevo o recién captado se tendra que realizar mayor esfuerzo econémico y estratégico, pues
no se conoce sus expectativas, gustos y preferencias al momento de adquirir un producto, por
lo tanto es imprescindible que la empresa haga todo lo posible para captar la atraccion del

nuevo cliente y lograr encontrar su satisfaccion total. (Pérez, 2006a, pag. 29)



Figura 2. Satisfaccion del cliente
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Efectivamente un cliente fidelizado comprara frecuentemente a la empresa cuando lo
necesite. Pues si ha tenido una experiencia agradable con el producto o servicio brindado, no se
arriesgaria a irse por lo desconocido. Al momento de contar con un cliente fidelizado, este se
puede convertir en un gran potencial de ventas, pues, si tuvo una buena experiencia,

recomendara los productos o servicios a otras personas.

Con la crisis sanitaria y econdémica que se vive actualmente a causa de la pandemia por el
Covid-19, es de mayor importancia que las empresas pongan en practica los programas y
estrategias de fidelizacion de clientes. Todo buen administrador debe recordar que cualquier

pérdida de ingresos es perjudicial.

Cabrera afirma:

Para desarrollar una estrategia de lealtad sostenible en el tiempo, es necesario efectuar un
anélisis profundo del entorno en que se encuentra el negocio, tales como los competidores
directos, la localizacion, la cercania de la clientela, etc.; asi, como los recursos financieros y

humanos, con los que se cuenta para su implementacion. (Cabrera, 2013, pag. 161)
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Es importante que la empresa ponga en practica las mejores estrategias al momento de
fidelizar a sus clientes, es por ello que se deben tener en cuenta muchos factores como por
ejemplo mejorar la atencion y servicio al cliente, esto debe convertirse en el punto clave de la
empresa y para ello es necesario un trabajo en equipo; detectar deficiencias en los servicios, el
gerente o administrador de la empresa tiene la obligacion de “vigilar” el correcto
funcionamiento de la empresa, y asi poder detectar posibles errores, problemas y deficiencias en
los servicios; escuchar a los clientes, es de vital importancia saber escuchar al cliente, sus quejas,

sugerencias, etc.; esto nos ayudara a mejorar el servicio al cliente.

Figura 3. Estrategia fidelizacion
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Fuente: (Achig, 2012)

La empresa KIT Racing ha implementado programas y estrategias de fidelizacion que
resultan atractivos para los clientes, logrando de esta manera crear vinculos entre la empresa y
el cliente e incentivarlos a que continiien comprando. Una de las estrategias de fidelizacion que
los clientes consideran mas importantes es la interaccion mediante sitios web y redes sociales,
las promociones y ofertas, ademas del servicio de mantenimiento preventivo y mecanica que la

empresa brinda. Sin embargo no todos los clientes conocen de estos beneficios que oferta la
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empresa, por tal motivo es necesario hacer mayor énfasis en que todos los clientes conozcan

estos beneficios.

Como lo asegura Sharan:

El inbound marketing, también conocido como marketing de atraccion, es una metodologia

que combina técnicas de marketing y publicidad no intrusivas con la finalidad de contactar

con el cliente potencial al principio de su proceso de compra y acompanarle hasta la

transaccion final. Y por otro lado, se trata de una filosofia, que realmente pone a las personas

en primer lugar. (Sharan, 2019, pag. 10)

Este tipo de marketing le permite a la empresa conocer mejor a su cliente potencial, y de esta

manera poder ofrecerle un agregado de valor, brindarle apoyo para que pueda entender mejor

sus necesidades y que finalmente se convierta en nuestro cliente, acompafiado de un buen

servicio post venta, lograremos finalmente fidelizarlo.

La fidelizacidon y satisfaccion de los clientes brinda varios beneficios a la empresa, entre ellos

podemos mencionar:

v

Los clientes que conocen muy bien los productos o servicios de la empresa, generan
menos costes operativos.

Los clientes leales dan buenas referencias de la empresa a otros clientes, creando el
conocido marketing boca a boca.

Los clientes fidelizados tienden a aceptar con mayor facilidad precios mas altos.

Ventas mas frecuentes.

Los clientes satisfechos se muestran més predispuestos a comprar otros productos.
Menores gastos en actividades de marketing. Las empresas que no generen fidelidad en
los clientes, se ven obligadas a realizar mayores inversiones en marketing.

Mayor participacion de mercado.
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El rol de los clientes consiste en proporcionar a la empresa toda la informacion relevante
sobre las deficiencias del servicio y sus necesidades y expectativas reales. Son la fuente principal
de informacién que permite corregir o mejorar el producto o servicio que se entrega. (Pérez,

2006Db, pag. 10)

Mediante el servicio de post venta es posible conocer las opiniones de los clientes, hay
quienes manifiestan que lo que méas le llama la atencion es las ofertas y descuentos que la
empresa brinda, sin embargo otros expresan que les agrada la atencidén personalizada que

reciben. Por tal motivo es importante consultar al cliente que es lo mas importante para ellos.
Algunos autores afirman que:

La palabra estrategia se deriva del término griego strategos, que proviene del &mbito militar.
En dicho mundo, strategos se asocia con la organizacion y planificacion de campafias con el
objetivo de lograr ciertas metas que generalmente estdn asociadas con derrotar al enemigo.

(Tarzijan, 2018)

Figura 4. Resumen de la Evolucién del Pensamiento Estratégico en la Historia Empresarial

Planificacién Planificacién Planificacién liderazgo
financiera: de largo estralégica: estratégico:
plazo:
> > >
Cumplir el Predecir Pensar Crear valor
presupuesto el futuro estratégica-
mente

Fuente: (Tarzijan, 2018)

Las estrategias de comercializacion, también conocidas como estrategias de mercado,
consisten en acciones estructuradas y completamente planeadas que se llevan a cabo para

alcanzar determinados objetivos relacionados con la mercadotecnia, tales como dar a conocer
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un nuevo producto, aumentar las ventas o lograr una mayor participaciéon en el mercado.

(Arechavaleta, 2015, pag. 172)

Las estrategias de atencion al cliente se caracterizan por el esfuerzo en adaptar la oferta a las
necesidades y deseos del cliente para satisfacerlos, ademas permite tomar en consideracion las

sugerencias y quejas de los clientes como una oportunidad de mejora permanente.

Zamarrefio afirma:

La organizacidon necesita un plan de marketing estratégico para adaptarse a un entorno
empresarial cambiante. Dada la premisa comercial basica de que el éxito se consigue a través
de la satisfaccion efectiva de las necesidades de los clientes, la adaptaciéon continua es

necesaria para mantener el éxito. (Zamarreno, 2019, pag. 160)

Un plan exitoso no es solo procesar la planificaciéon, es un medio para comunicar, motivar e
involucrar al personal en actividades fundamentales de la empresa. El marketing estratégico
facilita el proceso de satisfaccion de las necesidades del cliente y es capaz de proporcionar

soluciones en un mundo mas competitivo.

Es de suma importancia para la empresa conocer las posibles necesidades de los clientes, esto
le permitira tener una cierta ventaja, es por ello que se debe implementar acciones que faciliten
el analisis de las necesidades y como brindar una completa satisfaccion al cliente, brindar un

plus en la atencion al cliente también permite consolidar la confianza depositada en la empresa.
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CONCLUSIONES

v

KIT Racing es una empresa que se mantiene en constante innovacion en la cartera de sus
productos a fin de desarrollarse, generar mas ventas y captar clientes.

Mediante este caso de estudio se pudo evidenciar que la empresa KIT Racing cuenta con
una extensa cartera de clientes, sin embargo necesita implementar con mayor
rigurosidad las estrategias de fidelizacion de clientes.

Se pudo evidenciar la escasez de estrategias comerciales, lo que ocasiona un limitado
desarrollo de la sucursal KIT Racing en Babahoyo.

Es importante desarrollar mayor énfasis en la atencion al cliente, a fin de poder atender
las inquietudes presentadas y conocer sus necesidades, lo que permitira tener un cliente
fidelizado.

El vinculo entre empresa — cliente es muy importante, es por ello que se debe mantener
constante comunicacion con el cliente, con la finalidad de hacer sentir que su opinion es

valorada y es importante para la empresa.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA KIT RACING
1. ¢Conoce Usted los productos y servicios que ofrece KIT Racing?

Si

No

2. ¢Cudl fue el aspecto mas importante en su decision de compra de nuestros

productos?

Variedad

Precio

Calidad

Atencion al cliente

3. ¢De qué manera conocio a la empresa KIT Racing?

Internet (pagina web)

Redes Sociales

Amigos

4. ¢Con que frecuencia realiza sus compras en KIT Racing?

Rara vez

Frecuentemente

Siempre




5. ¢Cumple esta tienda con la satisfacciéon plena de sus necesidades?

Si

Un poco

No

6. ¢En comparacion con otras empresas que brindan los mismos productos, como

nos califica?

Mejor

Igual

Peor

7. ¢Como considera la atencién brindada en la tienda KIT Racing?

Mala

Regular

Excelente

8. (Recomendaria Usted este local a otras personas?

Si

No




9. La informacion técnica acerca de los productos, brindada por el personal de

ventas es:

Buena

No acorde

Mala

10. ¢Ha recibido en alguna ocasion el servicio post venta por parte de la tienda KIT

Racing?

Si

Rara vez

Nunca
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