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RESUMEN

La confianza del cliente hacia la empresa no es la adecuada debido a la mala 

atención de los vendedores.

Las ventas relaciónales son vitales dentro de una organización, ya que esta va 

a generar confianza mutua entre el vendedor y cliente a un largo plazo. La 

presente tesis se realizó en la empresa Representaciones Vargas S.A, La cual 

se dedica a la venta de electrodomésticos en la cuidad de Tarapoto con el 

objetivo de analizar y establecer la percepción de las ventas relaciónales y 

determinar la incidencia de esta en la calidad de servicio de la, para ello se 

recurrió a los estudios realizados por la profesora Inés Küster en el año 2002 

sobre ventas relaciónales y los estudios realizados por Brady Y Cronin en el 

año 2001 sobre calidad de servicio, autores que son utilizados para dar solución 

al problema de investigación y fundamentar la hipótesis planteada en el estudio 

“las ventas relaciónales son percibidas de manera deficientes en cuanto a la 

confianza y el conocimiento del cliente, lo que influye directamente en una 

inadecuada calidad de servicio brindado por la empresa Representaciones 

Vargas S.A de la cuidad de Tarapoto”. Ante lo cual se obtuvo los siguientes 

resultados:

El conocimiento del cliente y de la competencia que tienen los asesores de 

venta no está adecuándose a las diferentes necesidades de cada cliente.

La calidad de servicio manejado por la empresa es deficiente, ya que la calidad 

de interacción de la empresa se está manejando de manera regular, la calidad 

del entorno físico que tiene la empresa es deficiente y la calidad de resultados 

de la empresa ha sido adecuada para la organización.

Las habilidades de comunicación que poseen los asesores de venta no se 

están utilizando correctamente.
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ABSTRACT 

Relational sales are vital within an organization, as this will generate mutual 

trust between seller and customer for a long time. This thesis was carried out in 

the company Representations Vargas S.A , which is engaged in the sale of 

appliances in the city of Tarapoto in order to analyze and establish the 

perception of relational sales and determine the impact of this on the quality of 

service of , for it is resorted to studies conducted by Professor Inés Küster in 

2002 on relational sales and studies by Brady and Cronin in 2001, authors who 

are used to solve the problem research and substantiate the hypothesis in the 

study II relational sales are perceived poor way in terms of confidence and 

knowledge of the client, which directly infiuences inadequate quality of service 

provided by the company Representations Vargas SA of the city of Tarapoto . 
11 

To which the following results were obtained: 

Customer trust towards the company is inadequate due to poor care marketers. 

Customer knowledge and competition with the sales advisors are not adapting 

to the different needs of each client. 

Communication skills possessed by sales advisors are not being used properly. 

The quality of service managed by the company is poor, since the quality of 

interaction of the company is being managed on a regular basis, the quality of 

the physical environment that the company is poor and the quality of 

performance of the company has been. 




