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RESUMEN

Esta investigacion se realiz6 previo a la obtencion al Titulo de Ingeniero en Publicidad,
basandose en el estudio de la Comparfiia SWEET AND COFFEE.

El proposito de este estudio fue logara la fidelizacion de los clientes de la empresa a través de
diferentes estrategias publicitarias, utilizando de manera efectiva los medios y la comunicacion
eficaz para lograr la afectividad y relacion entre cliente — empresa. A pesar de que la empresa
en mencidn cuenta con una App digital para lograr fidelizacién la comunicacién adecuada, la
relacion con los clientes no cuenta con el freedback (retroalimentacion) para lograr la
fidelizacion efectiva.

Para su estudio a través de una investigacion con un enfoque cuantitativo y cualitativo, con
técnicas de recoleccion de informacion e instrumentos evaluados para su pertinencia; tanto los
clientes como los responsables de la estrategia colaboran voluntariamente para lograr
resultados que permitan el planteamiento de las conclusiones veraces y las recomendaciones

de estrategias publicitarias
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Palabras claves: Estrategias de Publicidad, Fidelizacién de clientes, comunicacion.
ABSTRACT

This research was carried out prior to obtaining the Degree in Advertising Engineering, based
on the study of the SWEET AND COFFEE Company.

The purpose of this study was to achieve the loyalty of the company's clients through different
advertising strategies, effectively using media and effective communication to achieve affectivity
and relationship between client and company. Despite the fact that the aforementioned
company has a digital app to achieve adequate communication loyalty, the relationship with
customers does not have the feedback to achieve effective loyalty.
For its study through research with a quantitative and qualitative approach, with information
gathering techniques and instruments evaluated for their relevance; both the clients and those
responsible for the strategy collaborate voluntarily to achieve results that allow the presentation
of truthful conclusions and recommendations of advertising strategies

Keywords: Advertising Strategies, Customer Loyalty, communication.

1. Introduccién

El proceso de fidelizacion tiene varias vertientes para ejecutarla desde la 6ptica global, para el
componente publicitario es necesario partir de lo que el departamento de marketing en una
organizacion requiere, para luego operar la comunicacion publicitaria que refuerce los objetivos
y metas planteados por una determinada marca. En la actualidad por lograr que los clientes
sean retenidos, se va generando una experiencia y consolidando la imagen de marca, es una
preocupacion permanente de las empresas, las estrategias publicitarias para que se logre
consolidar en los objetivos propuestos.

La problemética desde la 6ptica del servicio, de cémo la empresa Swett and Coffe arma su
oferta en conjuncién de algunos aspectos que vierten hacia la imagen de la marca, los
establecimientos donde acude el cliente y el servicio que se ofrece y que se analiza desde todo
orden para propender de acciones comunicacionales que mejoren la perspectiva y el
posicionamiento para lograr la fidelizacion. Su estudio a través de una investigacion, con
técnicas de recoleccion de informacion e instrumentos evaluados para su pertinencia; para
lograr resultados que permitan el planteamiento de las estrategias publicitarias con 5 bases que
se sugieren para fortalecer las relaciones con los clientes, gestionando la comunicacion de la
mejor forma, dandole a estos un sitial importante dentro de la estructura del servicio,
acumulando sus experiencias para que finalmente se dé la fidelidad. Se recomienda un
programa de comunicacién publicitaria que acompafie eficientemente al proceso de fidelizacion

de la empresa Sweet and coffee.

2 Materiales y métodos



Segun Sanchez, (Sanchez, 2013) la publicidad desde hace mucho tiempo ha sido
utilizada para comunicar e informar la existencia y beneficios de un producto al publico. Con el
pasar de los afios, el desarrollo tecnoldgico y las nuevas tendencias del mercado este papel ha
ido creciendo constantemente como parte integral de la promocién en la mezcla de marketing,
siendo un pilar fundamental en la elaboracidn de estrategias exitosas. Sin embargo, si no se
aplica adecuadamente la estrategia puede tener resultados poco favorables dejando un
mensaje poco claro que confunda al consumidor sobre los beneficios y caracteristicas del
producto. Para eso es necesario, primordialmente, establecer objetivos publicitarios para
consecuentemente definir qué, como y a quién dirigirse para lograr el alcance e impacto
requerido con la mayor efectividad posible. Al realizar una campafa publicitaria se debe llegar
al consumidor de manera que esta logre informar, persuadir o recordar sobre un producto o
marca buscando despertar el interés por la compara del producto, ya sea de forma cognitiva,
afectiva o de accion.

Estrategias de publicidad.

Segun la pagina web (Conceptodefinicion, 2015) Una estrategia de publicidad es aquel
plan de accion disefiado con la finalidad de ayudar a fomentar la venta de determinados
productos a los futuros compradores. Existen infinidades de estrategias de publicidad, igual que
productos por hacerle publicidad, en donde cada empresa disefia su propio plan de accién, sin
embargo, existen algunas tacticas o maniobras publicitarias que se orientan en algunos
principios esenciales como lo son: caracteristica del producto y saber cuél es la situacién del
mercado.

Es necesario tener presente cuales son las caracteristicas que tiene el producto o servicio, cual
es el objetivo que persigue, ademas de las ventajas que presenta sobre otros productos de
similares caracteristicas.

Estas caracteristicas van a contribuir con la puesta en marcha de la estrategia de
publicidad y en donde la empresa hara mayor énfasis al momento de lanzar su campafia
publicitaria, se debe determinar a quién va dirigido el producto o servicio, especificar ciertas
caracteristicas como edad, condicion social, y género.

Tomando en consideracion estos conceptos, se puede decir que la estrategia publicitaria con

lleva un proceso, el cual se resume en lo siguiente:

»  Plan de accion — persigue un objetivo especifico — lograr una respuesta correcta — publico
objetivo (target) — fomentar ventas.

> Antes de empezar el proceso de la estrategia, se deberia plantear estas interrogantes para

plantear una adecuada estrategia para la empresa.

e ¢ Quiénes somos? Definicién de la misién de la empresa
e ¢ DOnde nos encontramos? Andlisis de la situacion

e (A ddnde queremos llegar? Establecimiento de los objetivos

e (COmo lo conseguiremos? Formulacién de la estrategia

Fidelizacién de Clientes



La fidelizacion de clientes es un tema por el cual muchas empresas se detienen a
analizar en algiin momento, ya que todo empresario y mucho mas el propietario desearia que
todos sus clientes sean fieles a su empresa. La realidad que con tanta competencia en el
mercado y, con promociones y publicidad, que asedian a los consumidores, es dificil que esta
situacién se dé. En base a esto, ¢Por qué es tan deseado por los empresarios, la fidelizacion
del cliente? En respuesta a esto se puede decir que es un elemento fundamental para sus
negocios, ya que tener un cliente fiel, hara que sus ventas se mantengan e incremente con el
tiempo. (EAEBusinessSchool, 2017).

Estrategias de fidelizacion

Personaliza la oferta

Si has sido capaz de extraer conclusiones del andlisis de tu cliente sobre sus habitos de
compra y consumo procura ajustar tu propuesta. Hazle llegar informacién sobre aquellos
productos nuevos en el catdlogo que le pueden interesar o personaliza el contenido de tus
campafias de e-mail marketing haciendo que se sienta unico.

Fuera del producto y centrandonos en el proceso de compra puedes valerte de las
herramientas tecnolédgicas para ofrecer valor afiadido y diferenciar a tu cliente fiel del cliente
esporadico con opciones como sistemas de autogestion de pedidos, navegacion por una web
sin publicidad, canales alternativos de comunicacion.

Tipos de programas de fidelizacion
Las estrategias deben ser y estar personalizadas. Por ello y atendiendo a los habitos del cliente
el experto en Neuromarketing, José Manuel Navarro, establece una tipologia para los
programas de fidelizacion fundamentados en los siguientes puntos:
» Marca. Procurar experiencias Unicas para el consumidor facilita su atencion hacia tu
negocio y la retencién de tu oferta.
» Producto. Diferencia tu producto y apoértale valor afiadido para que el cliente sienta tu
buen trato.
» Precio y acciones promocionales. Es importante amortiguar el sentimiento de pérdida
econdémica mediante descuentos, programas de puntos 0 promociones.
» Venta cruzada. El cliente valorara la oferta complementaria que puedes realizar a través
de acuerdos con otras empresas.

» Responsabilidad Social Corporativa. Promoviendo la implicacién en proyectos solidarios.

3. RESULTADOS

Debido a que el andlisis de la investigacion es para una empresa que a pesar de vender

productos, el centro de la operacién es el servicio, dado que trata de fidelizar el mercado de la



marca a través de lo que su equipo haga por los clientes, es importante detallar el proceso
operativo, por tanto, la investigacion es descriptiva, ya que se incorpora al estudio para darle la
descripcion adecuada a la parte interna de la empresa. Y finalmente debe ser explicativo, para
gue de una forma detenida, se pueda explicar la problematica y plantear los resultados, por lo
que se planteara un plan de fidelizacién de clientes.

La poblacién que se ha tomado en consideracion es recogida de la base de datos de los
clientes actuales de dos locales que existen en el canton Duran, puesto que, se necesita
informacion sobre las opiniones, gustos y preferencias de los clientes actuales, pues sus
respuestas seran favorables para tomar en consideracion y proponer el plan de fidelizacion.

Se determina la muestra que sera la siguiente:

Se selecciona un promedio de 13.000 clientes que acuden mensualmente a los dos
establecimientos: Paseo Shopping y Primax Duran, (informacién proporcionada por el
departamento de sistema de la empresa). Dato que servira como referente de Poblacién para
extraer la muestra de la investigacion.
n = Z2N*p*q

e (N-1) + Z*p*q
n=1.962* 13000 (0.5*0.5)
n= 166

Tamafio de muestra: 166

Numero de encuestados para el presente estudio fue de 166 personas.

En el presente estudio, la encuesta muestra que lo que mas les agrada a los encuestados es
la variedad de los productos ofrecidos, es decir que la oferta amplia es lo notorio en la
busqueda de los productos; por otro lado también est4 el trato amable y el servicio profesional,
estos dos aspectos fortalecen la imagen de la marca; los resultados fueron los siguientes: 25%
contest6 este item, el 21% se refirid al trato amable y el servicio profesional; el 18% refirio la
atencion rapida, el 15% al ambiente que se experimenta, el 14% a las instalaciones y la

limpieza y el 7% a los precios convenientes.

¢Qué es lo que mas le
agrada de lo que se
ofrece en Sweet & Coffe?
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Grafico 1.- lo que més le agrada.

En cuanto a la satisfaccion que obtiene el cliente al momento de comprar resulta ser muy
satisfactoria la estadia de las personas, y esto corrobora con las anteriores preguntas que
fortalecen este criterio, por tanto, la atencién es muy significativa para los clientes; los
resultados arrojan los siguientes puntos: 60% muy satisfechos por la atenciéon y compra, el 36%

satisfecho, solo el 4% poco satisfactorio y ninguna persona con la apreciaciéon no satisfactoria.
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Grafico 2.- nivel satisfaccion
Las tendencias sobre el uso de equipos tecnoldgicos se corrobora con esta pregunta, porque
en temas de promocion y publicidad, las personas responden que a través de la internet o
redes sociales han podido conocer o ver anuncios, esto acerca mucho porgue es un porcentaje
bastante importante que permite ir delineando la estrategia de comunicacién y medios a utilizar;
los resultados fueron los siguientes: El 39% dijo haber visto la publicidad en la internet y redes
sociales, el 22% en los establecimientos, el 12% en Publicidad exterior, el 9% en radio, el 8%

en televisién, el 5% en prensa, igual porcentaje no ha visto publicidad.
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Grafico3.- recordacién publicidad Sweet and Coffee

Igualmente en este punto, sobre la influencia de la comunicacién, deja entrever que la
comunicacion llega efectivamente a través de los medios sociales, por cuanto se dejan
influenciar por los mensajes; los resultados de esta pregunta fueron los siguientes: En cuanto a
la influencia de la publicidad en los encuestados, el 42% dijo mucho, el 31% poco, y el 28%

ninguna influencia.

¢Ha sido influenciado por la
publicidad de Sweet & Coffe en
su decision de compra?
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Grafico 4.- influencia de la publicidad Sweet and Coffe

A los clientes les agrada los incentivos promocionales, por tanto se dejan influenciar con
promociones varias, especialmente aquellas que participen activamente; los resultados fueron
los siguientes: Sobre los tipos de incentivo que les agradaria que ofrezca la empresa,
mencionaron, El 36% promociones y ofertas varias, el 32% descuentos, el 19% regalos y el

13% puntos acumulables.

¢Qué tipo de incentivos les gustaria
que le otorgue la empresa Sweet &
Coffe?
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Grafico 5.- incentivos

La fidelidad es un tema muy crucial en un negocio de comidas rapidas o de transito breve, al
que se le debe dar prioridad al nivel satisfactorio del cliente, observar su grado de satisfaccion
y mejorar dia a dia; por tanto en la pregunta acerca de lo méas importante en la fidelidad, ellos
mencionaron lo siguiente: El 30% Productos de calidad, el 26% atencion al cliente, el 19%

ambiente confortable, el 18% descuentos y promociones varias y el 7% contacto con el cliente.

éCuales son las
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Grafico 6.- caracteristica de fidelidad

4. CONCLUSION

El analisis del caso Sweet & Coffee se resume en algunos aspectos que fueron clave para que

la marca destaque y pueda posicionarse en el mercado, no obstante se requiere de una fuerza



comunicacional para que la marca se mantenga con el liderazgo y no decaiga, porque lo
consumidores hoy por hoy tienen mucha experiencia en el consumo de los productos, viajan a
otros paises y conocen de otras franquicias similares y la forma en esta estructurada su oferta
y desean que aqui en Ecuador y especificamente Guayaquil, también sean atendidos de igual
manera o de mejor forma.

La publicidad en este proceso cobra un papel muy importante, dado que en el esquema
interno, cualquier empresa y especificamente la de este estudio, se planifica toda la
organizacion para crear un concepto idéneo a comunicar, la atencion, la satisfaccion, etc., pero
la fuerza publicitaria es necesaria para darle el impulso, y que todo lo que genere en retorno a
la comunicacion, se vea tratado de la mejor forma en los puntos de atencion a clientes, las
estrategias publicitarias deben ir concomitantes con lo que la estrategia mercadolégica y de
fidelidad haya planteado.

Siendo la fidelizacién de clientes un proceso que lleva algun tiempo, desde su planificacién
hasta la ejecucion para luego medir los resultados, aqui en este punto la publicidad ocupa su
sitial, porque dentro de toda planificacién siempre deberd estar la campafia publicitaria para
darle el soporte a la comunicacion, las piezas y los medios adecuados para dirigir los
mensajes; se puede asegurar que los eslabones sin la publicidad no seran efectivos, porque se
requiere de generar una percepcién adecuada y que luego se ejecute todo lo que marketing
planea.

Estrategias publicitarias para fidelizar los clientes de Sweet and Coffe

Estrategia 1: Fortalecer la comunicacion con los clientes utilizando de la mejor forma la
APP:
.

Forma parte
de nuestrc

i

Sweet
o
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GRANDES BENEFICIOS

Toda la estructura de la fidelizacién debe basarse en la comunicacion y la respuesta o

feedback que se tenga con los clientes, para conocer de primera mano qué piensan ellos y qué



ideas tienen para mejorar paulatinamente con la dindmica del mercado, al mismo tiempo que
se requiere fortalecer la imagen de la marca.

Las recomendaciones que los clientes puedan dar es una estupenda arma de venta, pero
ademéas permite fidelizar; es decir, si un cliente realiza una buena recomendacion, ya sea una
carta de referencia, un parrafo escrito o un video, este permite tener mas afianzado al cliente
con la marca. Esta también una forma de comunicar las novedades, nuevos productos, ofertas
y demas temas que se necesitan mantener informados a los clientes.

Los clientes que tienen la APP formaran parte del Club de Swett and Coffe, lo que les permite
tener un trato preferente, asi mas y mas clientes seran como socios y se sumaran al uso de la
APP.

Estrategia 2.- Promocién del comprador frecuente
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Elaborar una promocion en la que por cada compra el cliente vaya acumulando puntos para
sorteos de equipos electrénicos o tecnolégicos que atraen sobremanera su participacion, la
promocion se denominara “ACUMULA MOMENTOS”. El mecanismo sera sencillo de aplicar; el
cliente cada vez que consuma $5 acumulard un sticker que se ir4d acumulando hasta llenar una
cartilla virtual. Una vez que llene dicha cartilla podra ganar algo, y participar en un sorteo final.

Los clientes recibiran un sticker virtual que se incorpora dentro de su aplicacion para que se
constate que acudié y compré en el establecimiento, por tanto cuando sume la cantidad de 20
Sticker, podra participar en el sorteo de equipos electrénicos que van de la mano con las
preferencias de los targets. Se requiere un vinculo donde automaticamente por compras de
$5,00 se obtenga e inmediatamente se ubique el sticker en la cartilla que estara dentro de la
aplicacion, cuando se llega a 20 sticker en la cartilla digital, de igual forma automéatica se
genera un cadigo que se identifica al duefio de la aplicacién y que a la posteridad participa en
sorteos de los equipos tecnoldgicos, a su vez podra canjear con la cartilla llena mas 5 estrellas

un sourvenir de la marca.

Estrategia 3.- Celebra tus grandes momentos
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tig #CelebrandoDulcesMomenton

El propodsito es de hacer de Sweet and Coffe la casa de las celebraciones, por tanto, cada vez
que un cliente celebre cualquier evento, por mas simple que sea, lo haga en los locales que
estén mas cercanos o a su disposicion, la idea principal es que se institucionalice el hecho de
celebrar, por ejemplo: Cumpleafios, aniversario, culminacion de ciclos de estudio, seminarios,
logros en grados, o cualquier motivo que haya para celebrar, etc. Seran premiados para quien

esté celebrando y sus amigos podran obtener descuentos varios.

Los clientes indicaran el motivo de su celebracién, o simplemente acudir al local, previamente
se contactaran para separar un sitio y el nimero de personas que acudiran, por el consumo
minimo, esta reserva se podra realizar mediante la APP de la empresa haciendo uso de su
saldo pre-pagado. Ademas de tomarse una fotografia para subirla a los medios sociales y que
se publiqgue por medio de Sweet and Coffe lo que se celebra, utilizando el hastag
#CELEBRANDODULCESMOMENTOS.
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Estrategia 4: Promociones por dias festivos

Esta promocién aun cuando se realiza en la actualidad, forma parte de la recomendacion por
darle fuerza a las otras estrategias planteadas, dado que de acuerdo al estudio, los clientes
valoran mucho que se apliquen promociones o temporadas determinadas. Cada dia festivo de
acuerdo al calendario se generara una promocion, que el mecanismo acorde a la fecha, entre
otros: dia de Reyes, san Valentin, dia de la mujer, dia de la madre, del padre, Navidad, fin de

ano, etc.

Y NUESTRO POSTRES TAMBIEN

ohTén S24coencos para b

osca de Reyes

Estrategia 5: Seleccion de medios

La comunicacion corre un papel importante para conseguir el tercer objetivo planteado en este
proyecto, el cual se manifiesta en la seleccién por grado de importancia para la difusiéon del
mensaje, por la via en que se pretende llevar adelante la comunicacion y la reaccién que se

pretende generar por esta accion.

Medios principales:

Los medios principales que se usaran en la campafia general seran los medios alternativos y
los medios digitales, los cuales se combinardn y se cruzaran estratégicamente para lograr un
mejor resultado de la promocion.

Volantes y Afiches: Que seran colocados en cada local en sitios visibles para los clientes.
Medios sociales: Que se encargaran de la difusion de todos los eventos que se susciten en los
locales y de las ofertas generadas.

Medios de apoyo: Los medios de apoyo, como la palabra lo indica, son los que refuercen la
campafia y complementen lo que se pretende difundir, se sugiere utilizar pantallas led dentro

de los establecimientos.
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Pagina web: Que estard en permanente actualizacion para que las personas puedan
interactuar eventualmente e informase de las ofertas, promociones y eventos.
Banner (BTL): Ubicadas en las vias de acceso a los locales, o en centros comerciales donde

haya locales de Sweet and Coffe.

5. Recomendaciones

Las estrategias publicitarias propuestas son la plataforma de acercamiento de la comunicacion
que debera realizar la marca para tener el contacto con sus clientes, a partir de este punto, lo
que la marca haga dentro del local debe estar orientado a generar las experiencias que se
requieren para lograr la fidelidad, en otras palabras, la consecuencia de llevar a los clientes al
local de Sweet & Coffe producto de la campafia publicitaria, debe estar ligada a la gestion
interna para las relacionas perdurables. S6lo de esta manera se consigue el gran objetivo de
este proyecto:

Fidelizar los clientes; la marca y sus establecimientos poseen toda la infraestructura para
lograrlo, no obstante, se debe generar una campafia directa con las personas que acuden
diariamente a los locales en Duran, y asi poder emular estas acciones a todos los locales,
logrando asi fortalecer la marca para generar las relaciones y fidelizacibn que cualquier

empresa requiera.
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