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RESUMEN

En la investigacion se plante6é como objetivo determinar la relacion que existe entre
la gestion de ventas y la fidelizacidon de clientes en el recreo turistico Punta Verde
Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023. La investigacion fue de tipo basica, de
disefio no experimental y de tipo correlacional. La poblacion y muestra estuvo
conformada por 75 clientes. Se utilizo la técnica de la encuesta y se preparé como
instrumentos dos cuestionarios estructurados y estandarizados para el acopio de
datos. Los resultados de la investigacién determinaron que los clientes consideran
que la gestion de ventas tiene un nivel medio en 61 %, nivel alto en 36 % y un nivel
bajo del 3 %, y la fidelizacion de clientes tiene un nivel alto en 59 %, nivel medio en
40 % y un nivel bajo en 1 %. Se concluye que, existe relacion positiva moderada y
significativa entre la gestion de ventas y la fidelizacion de clientes; mediante el
analisis estadistico de Rho Spearman, se alcanzd un coeficiente de 0.623
(correlacion positiva moderada) ademas, el coeficiente determinacion (R?=0.4382),
indicé que la fidelizacion de los clientes depende en 43.82 % de la gestion de

ventas.

Palabras clave: Fidelizacion, gestion de ventas y clientes.



ABSTRAC

The objective of the research was to determine the relationship between sales
management and customer loyalty in the Punta Verde Hacienda Club SAC Tourist
Recreation, Morales - 2023. The research was of a basic type, of a non-experimental
design and of correlational type. The population and sample consisted of 75 clients.
The survey technique was used and two structured and standardized questionnaires
were prepared as instruments for data collection. The results of the investigation
determined that clients consider that sales management has a medium level of 61%,
a high level of 36% and a low level of 3%, and customer loyalty has a high level of
59%, level medium at 40% and a low level at 1%. It is concluded that there is a
moderate and significant positive relationship between sales management and
customer loyalty; Through the statistical analysis of Rho Spearman, a coefficient of
0.623 (moderate positive correlation) was reached, in addition, the determination
coefficient (R2= 0.4382), indicated that customer loyalty depends on 43.82% of

sales management.

Keywords: Loyalty, sales and customer management.



INTRODUCCION

En el mundo, dada la intensa competencia que genera la actividad
economica, en empresas dedicadas al rubro de bienes y servicios; las
cuales enfrentan importantes desafios para posicionarse en el mercado y
crecer; desafios que se derivan de la parte gerencial de las luchas de las
empresas para emplear constantemente estrategias de marketing que les
permitan lograr mantenerse en una posicion de liderazgo en su nicho de
mercado y mantener su objetivo (Pilukiene y Spudien 2022). En cuanto a
las empresas de servicios, el mercado de consumo es exclusivo y
extremadamente selectivo, aiadido con la pasividad e inobservancia del rol
gerencial y directivo que también genera dificultades directas para la
empresa (Delfina y Pierrend, 2020). En ese sentido, las empresas inmersas
en el rubro de servicios tienen un mercado exclusivo y selectivo, en paralelo
los gerentes aun no manejan de manera efectiva una variedad de tacticas
comerciales para mantener a los clientes y mejorar los indicadores

financieros de la organizacion.

En el Peru, la pasividad e inobservancia de la parte directiva de las
empresas dedicadas al sector turismo y gastronémico genera dificultades
directas en cuanto al nivel de ventas que estas puedan tener (Delfina y
Pierrend, 2020). Como resultado, no se aplican estrategias para brindar una
mejor atencion, los precios establecidos no son consistentes de acuerdo a
las prestaciones que posee, no se designa a las personas adecuadas para
realizar las ventas, entre otros que limita la proyeccion de una imagen
competitiva para atraer al publico (Chalupa et al, 2021). Lo antes referido,
se ve reflejado en la practica, mediante las numerosas fallas estratégicas
en las organizaciones de servicios turisticos impiden la expansion de sus

negocios y mantienen estancado su nivel de competitividad.

En la ciudad de Tarapoto, se encuentra el recreo turistico Punta Verde
Hacienda Club SAC., dedicado la promocion de los servicios turisticos, que
en su afan de lograr sus objetivos anuales que se proponen afios tras afo

como son cumplir con incrementar sus clientes y generar que estos a su
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vez sean concurrentes y frecuentes, realizaron varias actividades para
lograr sus objetivos; sin embargo, no habiéndolo logrado, se evidencié las
falencias respecto al desconocimiento de estrategias, no lograron fidelizar
a los clientes, no cuentan con un plan de ventas no cuentan con una
proyeccion de ingresos y no brindan una adecuada calidad de servicio y los
precios de sus servicios no compensan con lo ofertado, eso ha conllevado
que los clientes muchas veces no concurra de manera consecutiva y opten

por acudir a otros recreos turisticos.

Después de haber descrito la problematica, se plante6 como problema
general: PG: ; Cual es larelacion entre la gestidén de ventas y la fidelizacion
de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club SAC, Morales
— 20237 Los problemas especificos: P1: ;Cual es el nivel de gestion
de ventas en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club SAC, Morales
-20237 P2: ; Cual es el nivel de fidelizacion de clientes en el recreo turistico
Punta Verde Hacienda Club SAC Morales - 20237 P3: ; Cual es la relacion
entre las dimensiones de la gestién de ventas y la fidelizacion de clientes

en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club SAC Morales - 20237

La investigacion se justifico por conveniencia, ya que se identificd las
deficiencias de la empresa e implementd estrategias para impulsar las
ventas y fidelizar clientes. La justificacion social, se dio en la medida que
permiti6 que la empresa mejord su calidad de servicio ofertado, lo cual
contribuy6 para ganar una buena imagen ante los clientes mas recurrentes
y logré un mayor reconocimiento en el mercado. Respecto al Valor teérico,
permiti6 ampliar los conocimientos relacionados con las variables de
estudio, mediante la recopilacion y ordenamiento de teorias que
esclarecieron conceptos sobre las mismas. Justificaciones practicas, con
el impacto que tuvo en la empresa, se incrementaron sus ganancias, se
atrajo mas clientes, desarroll6 nuevas estrategias de marketing y pudo
retener a sus clientes, y sobre la Utilidad metodolégica, se diseid dos
encuestas a los clientes y quienes las completaron en el mismo local de la
empresa, encuesta que servira de base para que otros investigadores la

utilicen en sus propias investigaciones.
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El objetivo general: OG: Determinar la relacidn entre la gestion de ventas
y lafidelizacién de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club
S.A.C., Morales — 2023. Los objetivos especificos: O1: Identificar el nivel
de gestion de ventas en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club
S.A.C., Morales — 2023. 02: Medir el nivel de fidelizacion de clientes en el
recreo turistico Punta Verde Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023. O3:
Estimar la relacién entre las dimensiones de la gestiébn de ventas y la
fidelizacion de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club
S.A.C., Morales — 2023.

En cuanto a la hipétesis general: H;: Existe relacion significativa entre la
gestion de ventas y la fidelizacion de clientes en el recreo turistico Punta
Verde Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023. Las hipotesis especificas:
H1: El nivel de gestion de ventas en el recreo turistico Punta Verde
Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023, es alto. H2: El nivel de fidelizacion
de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club S.A.C.,
Morales — 2023, es alto. H3: Existe relacion entre las dimensiones de la
gestion de ventas y la fidelizacion de clientes en el recreo turistico Punta
Verde Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023.

13



MARCO TEORICO

Con relacion a los antecedentes, se cita a Rai, et al (2022), Tuesta (2022)
y Changkuan et al (2023), quienes concluyeron que la perspectiva de la
necesidad de fidelizacion del cliente, se basa en el uso de mecanismos de
valor donde el seguimiento de la informacién 6ptima (mejora del servicio y
retencién de clientes). Es considerado como la guia de servicio dando como
resultado la mejora de la calidad en el contexto, la lealtad del cliente, la
eficiencia y la gestion de la flexibilidad del servicio. En este sentido, al
centrarse en construir una relacion solida y duradera con el cliente, una
empresa puede generar confianza, satisfaccion y lealtad, lo cual le sera
favorable para obtener niveles mas altos de lealtad. Por otro lado, una
estrategia de fidelizacion eficaz, es util para que las empresas logren
resultados favorables como alta calidad y mayor fidelidad de los clientes.

Del mismo modo, Dugan et al. (2020), Holmes et al. (2019) y Schrock et al.
(2021), concluyeron que la gestion de ventas también incluye la aplicacion
de estrategias y tacticas para maximizar las oportunidades de ventas. Esto
puede incluir, entre otros, el desarrollo de planes de marketing, la
segmentacién de mercado, la identificacion de nichos de clientes, precios
razonables, promocién y publicidad efectiva. La gestion eficaz de venta
efectiva implica conocer a sus clientes, entender sus necesidades y
desarrollar estrategias para llegar a ellos de forma eficaz. En ese sentido,
se lograra construir una relacion solida que pueda conducir a un aumento

de las ventas y una fidelizacion eficaz a largo plazo.

Por otro lado, Jianqgi y Yang (2023), Florian et al. (2021) y Chumpitaz et al
(2022), concluyeron que los sistemas inteligentes ayudaban a optimizar la
gestion de ventas en la nueva experiencia de compra, lo cual fue un
beneficio significativo para los clientes. Por tanto, las diversas maneras de
mantener una comunicacion entre empresa y cliente y siendo que esta sea
clara, sencilla y en tiempo real, permite brindar un mejor servicio. Ademas,
resulta importante tener en cuenta las sugerencias y quejas de los clientes,
ya que se logra obtener lealtad del cliente y aumentar la calidad de los

productos.
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Asi mismo, Céliz (2021), Rodriguez et al. (2019) y Guzman et al. (2019),
concluyeron que los coeficientes de correlacion de Pearson muestran entre
las variables una correlacion positiva. Es posible que sea necesario ajustar
los modelos de regresidn y también tener en cuenta otras variables que
pueden afectar la demanda como ofertas o paquetes con promociones
especiales, precios o modificar aquellos servicios que sean semejantes a
la competencia. Asi, la gestion de ventas se bas6é en las medidas y
procedimientos que la empresa implementd para gestionar y optimizar sus
actividades de venta. Es un enfoque estratégico y sistematico disefiado
para promover el crecimiento de las ventas, aumentar la rentabilidad y las

relaciones con los clientes fortalecerlas.

Respecto a la variable gestién de ventas, se precisa que la teoria del
consumidor, trata sobre el comportamiento econdémico del consumidor
como deciden, qué y cuanto consumir en funcidon de sus respectivas
preferencias y restricciones econdmicas (Mora, 2013). Ademas, existe la
teoria de la comunicacion, que es un campo interdisciplinario que estudia
los procesos y fendmenos relacionados con la transmision de la
informacién, el significado y la transferencia de los mensajes entre

individuos o grupos (Serrano et al, 1982).

Segun Arteaga y Molina (2022), sefial6é que, la gestion de ventas ayudo a
maximizar los ingresos y a preservar las relaciones soélidas con los clientes.
Por lo que, resultd crucial para el éxito de las empresas. Una empresa
puede potenciar su desempefio en el mercado y lograr sus objetivos
comerciales, implementando estrategias efectivas de gestién de ventas. De
acuerdo, a lo sefialado por Anderson et al. (2020), la gestion de ventas,
alude al conjunto de procedimientos y técnicas que implementa una
empresa para gestionar y mejorar el proceso de ventas. Estas actividades
incluyen desde la planificacion y organizacion de las ventas, hasta el
seguimiento y analisis. La gestion de ventas, tiene como objetivo, aumentar

las ventas y maximizar los ingresos de la empresa.
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Por otro lado, Chalupa et al (2021), precisé que, la gestion de ventas implica
la proliferacion de habilidades, contar con estrategias y la distribucién de
competencias para lograr que las ventas de una empresa incrementen y a
la vez generar mayores retornos financieros. Estas estrategias pueden
incluir diversas actividades como la identificaciéon y la segmentacién del
mercado, la definicién de la propuesta de valor, la fijacién de precios, las
promociones, la publicidad y el uso de la tecnologia que ha facilitado la
gestion de ventas, permitiendo el uso de software especializado, con lo cual

ayuda a controlar y gestionar las ventas de manera mas eficiente.

Igualmente, Atanasov (2022) lo conceptualiza como la serie de actividades
y esfuerzos que desarrolla una firma comercial para atraer a los clientes y
de esta manera impulsar su decision para adquirir un bien o un servicio,
estos esfuerzos pueden estar dado por las propias estrategias comerciales
del marketing como también por las habilidades blandas que poseen los
colaboradores. Por mucho tiempo los compradores han tenido el precepto
que adquieren unicamente bienes, sin embargo, compran a su vez servicios
ya que esto satisfacen una necesidad especifica; por consiguiente, es
necesario que las empresas comerciales se enfoquen en las actividades
gue se generan durante la prestacion del servicio. A lo mencionado se
establece que la variable se enfoca de manera particular en los procesos
de gestidn y necesita del involucramiento y compromiso del equipo humano
de ventas, ya que representa el principal agente dinamizador de la entidad,
ademas, la gestion de ventas se encuentra vinculada con otras variables
como son el control de inventarios, la rentabilidad, productividad y

competitividad.

Segun Chalupa et al (2021), el concepto de gestion ha penetrado a diversos
escenarios los cuales abarcan el ambito técnico, administrativo e inclusive
el comercial, por lo tanto, se puede aseverar que es un concepto que esta
relacionado con las acciones que se generan a la hora de administrar un
conjunto de acciones y objetivos, es decir, es un hecho que consiste en
realizar diligencias que posibiliten finiquitar una meta comercial. Por otra

parte, la gestion presenta como finalidad conseguir los resultados
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esperados a nivel financiero dentro de una compafia teniendo en
consideracion los factores propios que permanecen en el mercado y que

afectan el consumo.

Por su parte, Gholipour et al. (2021) establecen que corresponde a un
proceso dinamico en el cual interactuan diversos factores como son
empresa, colaboradores, clientes, sociedad, entre otros, que hacen posible
que la venta se concrete teniendo como premisa central el cumplimiento de
los requerimientos. Por lo mencionado se entiende que el concepto debe
ser sencillo y continuo ya que la mayoria de individuos no adquieren un
bien de forma inmediata a su lanzamiento en el mercado, sino que
necesitan de mayor informacion para determinar si la compra es viable, le

genera beneficios y discrepar si vale la pena o no.

También Chalupa et al (2021) mencionan que la variable se encuentra
sujeta a la presencia de cuatro pilares relevantes dentro de los que se
destaca: Cultura, hace referencia a conocer los intereses que posee un
determinado grupo de clientes a los que se va dirigido el bien. Estrategia,
representa el conglomerado de acciones ejecutadas para llevar a cabo una
tarea las cuales son el resultado de las divergencias que surgen entre los
directivos de la entidad. Estructura, son acciones que se llevan a cabo para
promover la cooperacion entre los equipos de trabajo, fomentar el
conocimiento y mejorar los resultados cuantitativos. Ejecucion, esta
referido a tomar las decisiones mas oportunas a nivel organizacional como

para los consumidores.

Con una postura similar Vasilevs y Kehajova (2019) hacen hincapié que el
estudio del tema se encuentra relacionada con la gestién del personal y
presupuestaria pues la combinacion de ellas permite alcanzar el éxito,
obtener mayor participacion en el mercado, gozar de mayores utilidades y
minimizar de manera notoria las posibilidades de fracasar en un proyecto
de inversién o emprendimiento. Ademas, es importante destacar el papel
fundamental que poseen las Tics en el incremento de las ventas ya que son
una herramienta que permiten agilizar los procesos de compra, penetrar a

nuevos segmentos y competir en mercados globales.
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Dado al nivel de competitividad elevado que se evidencia actualmente en
el mercado es imprescindible que las entidades con fines de lucro
establezcan relaciones perdurables con los clientes de tal manera que
estos incrementen gradualmente sus adquisiciones y se fidelicen con la
marca, a efecto de ello las empresas deben llevar a cabo estrategias de
marketing los cuales se aboguen a fortalecer las relaciones entre ambos
actores de tal manera que se tenga una comunicacién abierta, fluida y
continua la cual inicie desde la venta hasta posterior a ella; también, es
crucial que el relacionamiento se forje bajo los cimientos de lealtad,

compromiso y responsabilidad (Acito et al, 2021)

Desde otra arista Bullemore y Cristébal (2021) comentan que cuando el
recurso humano se siente a gusto con su puesto de trabajo genera mejores
resultados tanto a nivel individual como organizacional los cuales
posteriormente se transmiten hacia los compradores, usuarios y/o clientes.
La empresa asume parte de la responsabilidad de profesionalizar al talento
humano para que adquiera los conocimientos y habilidades necesarias
para interferir en la decision de compra del cliente, por consiguiente, es
importante que se destine parte del recurso financiero a su
profesionalizacidén ya que la presentacién que posea el personal de ventas
para ofrecer un bien sera determinante en el incremento del volumen de los

mismos.

Ante lo mencionado en las lineas anteriores Rizo et al. (2019) facultan que
las empresas en especial aquellas que poseen fines de lucro deben tener
sumo cuidado al momento de contratar a los colaboradores que van a
formar parte del equipo de ventas, ya que estos de alguna u otra forma son
la cara de la organizacion. El personal del area de ventas constituye un
recurso imprescindible que permite atrapar la atencion del usuario e
interferir en su decision lo que contribuye con la aceptacion o fracaso del
producto. Las organizaciones deben implementar un conglomerado de
herramientas y, sistemas e indicadores que propicien un reclutamiento
idoneo de tal forma que se seleccione al individuo con mayor capacitacion
basandose en las politicas de atraccion que contribuyen al incremento de

la productividad.
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En base a la averiguacion llevada a cabo por los autores Castellano y
Madrofiero (2019) enfatizan que el recurso humano que forma parte del
departamento de ventas esta sujeto a cuatro actividades especificas dentro
de las que se menciona: definicion de los objetivos, en esta primera
actividad se formulan y disefian de manera explicita los propdsitos
orientados a la captacion de clientes nuevos. asi como. la fidelizacion de
los que adquieren continuamente los productos o servicios. Tamafio de la
fuerza de ventas, las contrataciones a desarrollar deben guardar
congruencia con los requerimientos que posee la empresa, es decir, se
debe contar con el personal suficiente para llevar a cabo las actividades
comerciales ya que una falla puede generar malversaciones de dinero o
pérdida de utilidades. Reclutamiento y profesionalizacién, es importante
que considerar que mas alla de contar con un gran equipo de colaboradores
en el area de comercializacion se debe procurar seleccionar y
profesionalizar de manera adecuada para que estos puedan generar
resultados favorables. Feedback de la fuerza de ventas, esta ultima
actividad se basa fundamentalmente en contrastar los propdsitos
inicialmente planteados con los que se ha podido alcanzar en un lapso de

tiempo determinado.

Posteriormente, Gholipour et al. (2021) afirmaron que la gestion de ventas
incluye no solo la formulacion de estrategias comerciales, sino también el
uso de herramientas técnicas. Todo esto ayuda a administrar las ventas de
manera mas efectiva, generar ingresos y maximizar el desempeno de la
empresa en el mercado. De igual forma, Vasilevs y Kehajova (2019) afirman
que es importante para la revision y toma de decisiones contar con una
descripcion detallada de las ventas y poder evaluar los resultados de ventas
durante un periodo de tiempo. De esta manera, puede identificar
tendencias, analizar la rentabilidad de sus productos o servicios, evaluar el
desemperio de su fuerza de ventas y hacer ajustes estratégicos segun sea

necesario.

Por otro lado, Acito et al. (2021), indicé que, la gestidon de ventas busca

generar ingresos economicos, y ello se logra con la implementacion de
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diversas estrategias. No obstante, Qingmin (2022), indicé que, el cliente
busca sentirse valorado y que sus necesidades sean comprendidas y
atendidas. En la medida que, las estrategias puedan incluir la promocion
de productos o servicios, la fijacion de precios adecuados, el desarrollo de
campanas publicitarias efectivas, entre otras acciones. Resulta importante
la capacitacion de los colaboradores, ofrecer un servicio excelente,
responder preguntas, resolver dudas, proporcionar informacion relevante
sobre los productos o servicios y brindar una atencion de calidad vy

personalizada es crucial para generar confianza y satisfaccion en el cliente.

Por ello, Bullemore y Cristobal (2021), plantearon que, es a través de las
ventas las que generan ingresos y los beneficios financieros. En esa misma
linea agrega Rizo et al. (2019), la gestién de ventas significa brindar un
buen servicio y crear una experiencia positiva. Al hacerlo, fortalece la
amistad de los consumidores y aumenta la probabilidad de repetir ventas y

referencias.

Por otro lado, Castellano y Madrofiero (2019), plantearon que la gestion de
ventas es implementada por una empresa para gestionar de manera
efectiva su proceso de ventas y alcanzar los objetivos comerciales. Esto
incluye planificacion, organizacion, capacitacion, administracion de
cuentas, estrategia de ventas y analisis de resultados para aumentar el
rendimiento en los clientes de servicios publicos desatendidos. De ese
mismo modo Atanasov (2022), indicé que, los clientes tienen diferentes
criterios como por ejemplo el gusto y la preferencia personal, asi también
aspectos visuales tal como la presentacion del producto, el empaquetadoy
el envase. Un envase atractivo y de calidad puede captar la atencion del
cliente y transmitir una imagen positiva de la marca y del producto; entre
otros aspectos como el logo y los colores en el empaquetado pueden tener

un impacto.

Finalmente, respecto a las dimensiones de Gestion de ventas, segun
Carrasco y Samaniego, (2022), indicaron que son la necesidad, la cual

trata sobre el factor que tiene que aprovecharse de las necesidades de

20



otros congéneres. Para el propietario la necesidad se centra en la utilidad
o renta a obtener, respecto al riesgo, es la aceptacion de la existencia de
espacios inciertos o vulnerables de la empresa que puedan afectar su
funcionamiento por las variables del entorno. Conocimiento, implica la
presencia de informacion y la capacidad para desarrollar un conjunto de
actividades para contribuir con una adecuada gestidbn de ventas que
beneficie a la empresa.

En cuanto a la fidelizacion de clientes, se integraron las siguientes teorias:
teoria de la ventaja competitiva de Porter, la cual define que para lograr
una competitividad que sea capaz de alcanzar y mantener un estado de
desarrollo en el entorno social y econdémico, se desarrollan las capacidades
de la empresa de manera ordenada y precisa (Donawa y Morales, 2018).
En cuanto a la teoria de la estructura y la publicidad, muestra que para
crear un anuncio que capte la atencién del publico y lo haga exitoso, es
necesario mostrar en imagenes y pequefnas descripciones todo lo que se
quiere detallar en el producto, tratando de utilizar palabras clave que
amplien el mensaje a los clientes, para fidelizarlos es necesario el analisis
de mercado (Gordillo, 2017).

Es asi que, en cuanto a la variable fidelizacion de clientes, segun Pérez
et al. (2022), indicé que, se refiere a las estrategias y acciones que una
empresa implementa para mantener a sus clientes existentes y promover
relaciones duraderas y satisfactorias con ellos. Asimismo, Abarca et al
(2022), indic6 que, la fidelizacion de clientes no solo implica mantener a los
clientes actuales, sino también crear una experiencia positiva a los clientes
nuevos y sean estos ultimos quienes recomienden y comenten la grata
experiencia vivida, tanto a familiares, amigos o conocidos u otros, por
cualquier medio. De ahi que, la fidelizacion de clientes es generar lealtad
hacia la marca, aumentar la retencion de clientes y fomentar el boca a boca
positivo, lo que a su vez puede llevar a un mayor crecimiento y rentabilidad
para la empresa. En sintesis, es un proceso continuo que requiere un

enfoque constante en el consumidor.
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De acuerdo, a lo sefialado por Barrientos y Caldevilla (2022), la fidelizacion
de clientes es crucial para el incremento de mas clientes y para el éxito de
una empresa. Por consiguiente, segun Pilukiene y Spudiené (2022),
concluyeron que, para lograr una fidelizacion exitosa, las empresas deben
comprender a fondo las carencias y gustos de los consumidores. En
consecuencia, al centrarse en suplir las carencias y perspectivas del
consumidor de una forma eficaz, las empresas pueden aumentar las
posibilidades de retener a sus clientes y generar lealtad hacia la marca;
esto implica desarrollar una relacion cercana con ellos, escuchar sus
comentarios y retroalimentacion, y adaptar sus productos, servicios y
experiencias. En pocas palabras, al proporcionar un alto nivel de
satisfaccion al cliente, las empresas pueden generar confianza y fortalecer

la relacion con sus clientes.

Seguidamente, segun Rahman et al. (2022), indicé que, es importante
implementar estrategias especificas para fomentar la fidelidad del cliente.
Por otra parte, segun Chibuzor y Uwaraye (2023), indicaron que, la
fidelizacion de clientes no solo beneficia a la empresa en términos de
ventas y rentabilidad, sino que también crea una base de clientes sdlida y
estable que actua como defensores de la marca. Entonces resulta que,
algunas estrategias para incrementar la fidelizacion de clientes pueden
incluir programas de recompensas, descuentos exclusivos, promociones
especiales, servicio al cliente excepcional y una comunicacion regular y
personalizada. Esto ayuda a que los clientes se sientan valorados y
apreciados, lo que aumenta su disposicion para seguir comprando a la
empresa y recomendarla a otros, por ende, estos clientes leales pueden

ayudar a atraer a nuevos clientes a través de recomendaciones positivas.

Ademas, de acuerdo a lo establecido por Yiong et al (2022), Awuku et al
(2023), Albarg (2023) y Godadaw et al. (2023), concluyeron que la
fidelizacion de clientes se basa tanto en aspectos objetivos como
subjetivos. Siendo que para el primer aspecto implica establecer vinculos
bilaterales entre la empresa y el consumidor, creando experiencias

memorables. Generando sentimientos de pertenencia y supliendo las
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carencias emocionales de los consumidores. Segun el aspecto subjetivo,
consiste en la retencion de clientes leales a largo plazo, lo cual garantiza
entre otros aspectos una base estable de ingresos recurrentes, reducir los
costos de adquisicidon de nuevos clientes y generar referencias positivas
que pueden atraer a nuevos clientes. Es decir que, la fidelizacion implica
comprender y suplir las carencias de los consumidores, asi como
implementar estrategias especificas para generar lealtad, ademas, los
clientes leales tienden a gastar mas en la empresa y son menos sensibles

a los precios, lo que contribuye a la rentabilidad a largo plazo.

Por otra parte, segun lo senalado por Delfina y Pierrend (2020),
concluyeron que, un cliente se considera fidelizado cuando deja de ser un
cliente potencial para convertirse en un cliente frecuente o recurrente.
Asimismo, Montenegro y Ventura (2020), indicaron que, la fidelizacion de
clientes implica establecer vinculos interpersonales soélidos y generar una
conexién emocional con los clientes, las empresas pueden lograr altos
niveles de retencion, lealtad y rentabilidad a largo plazo. Esto significa que,
el cliente elige de manera consistente y repetida los servicios que brinda
una empresa para satisfacer sus necesidades o adquirir productos o
servicios similares. Es un enfoque estratégico clave para garantizar que la
compra de los clientes sea sostenible en el tiempo y para fortalecer la

competitividad.

De ese mismo modo, Urbina y Rosas (2019), indicaron que, el proceso de
fidelizacion de clientes comienza desde el primer contacto que un cliente
tiene con la empresa, ya sea a través de una plataforma en linea, mediante
la asistencia de un personal especialista en ventas o mediante una atencion
de personal dedicado a la asistencia de clientes. Esto implica tener un
conocimiento profundo de cémo llegar a los clientes y asi como la
capacidad de escuchar activamente al cliente y proporcionarle respuestas
claras y precisas a sus preguntas o inquietudes. (Duran et al, 2020). Es en
ese momento en el que se establece la primera impresidn y se inicia la
construccion de la relacidon con el cliente. Es fundamental, brindar

capacitaciones al personal encargado de interactuar con los clientes y que
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este posea las destrezas y aptitudes para comprender las necesidades del

cliente y ofrecer las mejores soluciones o0 recomendaciones.

Tal como lo mencionan Heredia y Jiménez (2019) y Chavez et al. (2020), el
proceso de fidelizacion puede llevarse a cabo, tanto de manera presencial
como virtual, dependiendo de las preferencias y necesidades del
consumidor. Por consiguiente, Ramos et al. (2020), indicé que, cuando se
trata de visitas fisicas a la empresa, es importante considerar aspectos

estéticos que contribuyan a proyectar una imagen positiva de la empresa.

En estos contextos la primera interaccién deberia ser satisfactoria y lograr
brindar una experiencia positiva al cliente; para lo cual, resulta necesario
contar con personal capacitado y competente. Ai como, considerar
aspectos estéticos y tecnoldgicos que brinden una experiencia positiva al

cliente.

Respecto a las dimensiones vinculadas con la variable de fidelizacion de
clientes, segun Pérez et al. (2022), indicé que son el servicio, el cual es
una actividad consustancial intangible que se presta al publico de acuerdo
a sus necesidades, lo que mejor fideliza es que el cliente se sienta
satisfecho. Calidad de platos, se complementa por diversos factores
visuales y de sabor que deben estar presentes en los platos que el
restaurante pone a disposicién del publico para su deguste, dentro del cual
también integra a la salubridad e higiene con la que son preparados, entre
otros que brindan una imagen positiva de seguridad. Innovacién, se
resume en dos palabras: aportar valor. El valor en materia del recreo
turistico esta en el producto y en el servicio. Por ultimo, ambiente, es el
espacio fisico donde se realiza la atencion del publico, el cual debe ser
apropiado y encontrarse en 6ptimas condiciones de limpieza y con una

infraestructura segura para no generar incomodidad en los clientes.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion: La presente investigacion es tipo basica, tal
como lo define Garcia (2018), porque los aspectos mas importantes
de las variables estudiadas estan enfocados a una comprension mas

profunda de las mismas.

Disefio de investigacion: La investigacion es de disefio no
experimental, transversal, descriptiva correlacional, ya que no se
manipulan las variables de estudio, como lo indican Cohen y Gémez
(2019), solo se describieron y establecieron las relaciones entre estas.
Es transversal porque hay un tiempo determinado cuando se llevo a
cabo el estudio. También utiliza un enfoque cuantitativo, se enfoco en
recopilar datos numeéricos para responder a las preguntas y demostrar

la hipétesis. (Naupas et al, 2018)

El disefio fue representado por el esquema:
/ Vi
"
!

Donde:

M = Muestra

V1 = Gestion de ventas

V2 = Fidelizacion de clientes

= Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

A continuacion, se presentan las variables de investigacion. Asimismo,
como Anexo 01, se expone la matriz de operacionalizacion de las

variables.
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3.3.

Variable 1: Gestion de ventas

Variable 2: Fidelizacion de clientes

Poblacion, (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacion

La poblaciéon estuvo conformada por 75 clientes del recreo turistico
Punta Verde Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023, la misma que fue
tomada a aquellos clientes, quienes asistieron en el periodo de una
semana.

Criterios de seleccidn

Criterios de inclusién

- Clientes cuya edad oscila entre 18 y 65 afios de edad.

- Clientes de la zona urbana.

- Clientes con mas de tres visitas al lugar.

Criterios de exclusion

- Trabajadores

- Gerente

- Visitantes que acuden por unica vez el lugar

Muestra

La muestra se trabajo con el total de la poblacion, por tanto, el estudio
estuvo conformado por 75 clientes del recreo turistico Punta Verde
Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023.

Muestreo
Dado de que se trabajé con el total de la poblacién, no fue necesario

utilizar técnicas de muestreo estadistico.
Unidad de analisis

Estuvo constituida por un cliente del recreo turistico Punta Verde
Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023.
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3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
Técnica
Se utilizd la técnica de la encuesta, ya que como lo define Sanchez et
al. (2018), es una compilacion de informacion utilizada en el estudio
social y de mercado para lograr establecer relaciones entre variables
de estudio, se buscd obtener un conocimiento de un conjunto de

sujetos y fue propicia para la presente investigacion.

Instrumentos

Con el fin de mantener una conexion entre las variables involucradas
en el estudio, se desarrollaron y parametraron dos cuestionarios. Se
cred un cuestionario basado en Carrasco y Samaniego (2022), con 3
dimensiones y 15 items, para la variable "Gestion de ventas". Se creo
un cuestionario basado en Cabrera (2013) para la variable
"Fidelizacion de clientes", con 4 dimensiones y 15 items. Para ambas

variables se emplearon la escala de tipo ordinal con los siguientes

valores:
1= Nunca
2= Casinunca
3= Algunas veces
4 = Casisiempre
5= Siempre
Validez

La validez de los instrumentos de recopilacion de datos se determind
a través de la técnica de juicio de expertos y el coeficiente de V de
Aiken. Ademas 5 expertos, la revision y opinaron de la misma, segun

se resume a continuacion:

Promedio
Variable N° Especialidad . Opinion del experto
de validez
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El instrumento es

adecuado, se
1 Metoddlogo 3.96 .
recomienda su

» aplicacion.
Gestion de .
El instrumento es
ventas , .
2  Metoddlogo 4.00 valido, puede ser

aplicado.

o Apto para su
3 Especialista 3.84 o
aplicacion.

o Apto para su
4  Especialista 3.98 o
aplicacion

o Apto para su
5 Especialista 4.00 o
aplicacion

El instrumento es

adecuado, se
1 Metoddlogo 3.98 .
recomienda su

o aplicacion.
Fidelizacion .
_ El instrumento es
de clientes ] .
metodologo 4.00 valido, puede ser

aplicado.

Apto para su
3 Especialista 3.93 L
aplicacion.

o Apto para su
4  Especialista 4.00 o
aplicacion

o Apto para su
5 Especialista 4.00 L
aplicacion

Fuente: Elaboracion propia

El criterio establecido para la V de Aiken es V > 0.80 al procesar los
datos brindados por los expertos para el instrumento sobre gestion de
ventas, se obtuvo un valor de 0.99, con respecto al instrumento de
fidelizacion de clientes, se obtuvo un resultado de 1.00. Por tanto, se

consideran validos los dos instrumentos para la investigacion.
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3.5.

3.6.

Confiabilidad

La confiabilidad de los dos instrumentos de recopilacion de datos fue
establecida con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo al Alpha de
Cronbach (Hernandez et al, 2014). Los resultados se muestran en la

siguiente tabla:

Instrumentos N.° de items Alpha de Cronbach
Gestion de ventas 15 0.972
Fidelizacion de clientes 15 0.977

Fuente: Elaboracién propia

Para el Alpha de Cronbach fue de mayor o igual a 0.90, por tanto, los

instrumentos son confiables para la investigacion.

Procedimientos

La informacién fue adquirida mediane la visita a los diversos canales
tanto secundarios como primarios. Se aplicO los cuestionarios
directamente a cada participante de la muestra y con ello permitio
analizar los datos y utilizo estadistica descriptiva e inferencial. Este
analisis permitié6 obtener una comprension clara y detallada de los
datos y comparar los resultados con los datos de antecedentes y la

teoria existente.

Métodos de analisis de datos

Los datos fueron ordenados y organizados con el software Excel para
que posteriormente hayan sido procesados utilizando el programa
estadistico SPSS. De igual forma, luego de la informacion obtenida de
la estadistica descriptiva, se utiliz6 en el resultado obtenido, el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman para determinar la
relacién existente entre las variables de la estadistica inferencial. La

informacion fue interpretada con el apoyo de la siguiente tabla:

RANGO RELACION
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-1
-0.9a-0.99
-0.7a-0.89
-0.4 a-0.69
-0.2a-0.39
-0.01a-0.19

0
0.01a0.19
0.2a0.39
0.4a0.69
0.7a0.89
0.9a0.99

1

Correlacion negativa grande y
perfecta

Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacién positiva muy alta
Correlacion positiva grande y

perfecta

Fuente: Herndndez Sampieri, 2014.

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo a Martin (2013) la investigacion siguid principios éticos

basados en la bioética, tal como es el caso del principio ético de la

beneficencia, debido a que se busco el beneficio mutuo de todos los

participantes. El principio de no maleficencia, se tuvo cuidado que

durante la investigacién no perjudicar a los participantes. El principio

de autonomia, garantizé que los participantes den su consentimiento

libremente y estén completamente informados sobre el estudio.

Finalmente, el principio de justicia, garantizd que los derechos y la

moral de los participantes sean respetados en todo momento.
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IV. RESULTADOS
En el presente apartado, se muestran los resultados luego de realizar el
procesamiento de la informacion que se recopild en el trabajo de campo,
respecto de la gestion de ventas y la fidelizacion de clientes del recreo
turistico Punta Verde Hacienda Club SAC., Se concibe sobre la ejecucion

de estos aspectos por parte de la institucién competente.

4.1. Nivel de gestion de ventas en el Recreo Turistico Punta Verde Hacienda
Club S.A.C., Morales — 2023

Tabla 1
Nivel de gestion de ventas
Escala Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 2 3.0
Medio 36-55 46 61.0
Alto 56-75 27 36.0
Total 75 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la tabla 1 se muestran los resultados luego del procesamiento de
informacién recopilada mediante las encuestas realizadas a los clientes de
recreo turistico Punta Verde Hacienda Club SAC, y que refleja la percepcion
que tiene con respecto al nivel de gestién de ventas. Al respecto, el 61 %
de encuestados indicé que el nivel de gestién de ventas es medio, el 36 %
indicé que es alto y el 3 % indicd que es bajo. Asimismo, en la investigacion
nos planteamos como hipoétesis especifica la siguiente:
H1: El nivel de gestion de ventas en el recreo turistico Punta Verde
Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023, es alto.
Dado los resultados, la gestion de ventas es evaluada por los clientes
mayormente como medio, por lo que se rechaza la hipotesis descriptiva

planteada.

4.2. Nivel de fidelizacion de los clientes en el Recreo Turistico Punta Verde
Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023
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Tabla 2

Nivel de fidelizacion de clientes

Escala Rango Frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 1 1.0

Medio 36-55 30 40.0
Alto 56-75 44 59.0
Total 75 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
En la tabla 2 se muestran los resultados luego del procesamiento de
informacién recopilada mediante las encuestas realizadas a los clientes de
recreo turistico Punta Verde Hacienda Club SAC, y que refleja la percepcion
que tiene con respecto al nivel de fidelizacion de clientes. Al respecto, el 59
% de los encuestados indican que el nivel de fidelizacion fue alto, el 40.0%
lo consideraron medio y el 1 % de los encuestados indicaron que es bajo.
De igual manera, en la investigacion nos planteamos como hipétesis la
siguiente:

H2: El nivel de fidelizacion de clientes en el recreo turistico Punta

Verde Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023, es alto.

Debido a los resultados indican que, la fidelizacidon de clientes es percibida
por ellos mayormente como alto, por lo que se aceptd la hipotesis

descriptiva planteada.

4.3. Relaciéon entre las dimensiones de la gestidon de ventas y la fidelizacién
de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda Club S.A.C.,
Morales — 2023

Tabla 3

Relacion a nivel de dimensiones

Fidelizacion

Necesidad Riesgo  Conocimiento del cliente

Rho de Necesidad Coeficiente 1,000 422" ,543" 512"
Spearman de correlacién
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000
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44,

N 75 75 75 75

Riesgo Coeficiente 422" 1,000 JT727 ,602"
de correlacion
Sig. (bilateral) 000 . ,000 ,000
N 75 75 75 75
Conocimiento Coeficiente 543" 7727 1,000 ,489™
de correlacion
Sig. (bilateral)  ,000 ,000 . ,000
N 75 75 75 75
Fidelizacion  Coeficiente 512" ,602" ,489™ 1,000
del cliente de correlacion
Sig. (bilateral)  ,000 ,000 ,000
N 75 75 75 75

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la tabla 3, de acuerdo a los valores, se determiné que existe relacion
positiva significativa entre las dimensiones de la gestién de ventas y la
fidelizacion de clientes. El analisis estadistico de Rho Spearman encontrd
coeficientes de 0.489, 0.512 y 0.602 (correlacién positiva moderada). Por
consiguiente, es aceptada la hipdtesis de la investigacion y rechazada la
hipétesis nula.

H3: Existe relacién entre las dimensiones de la gestion de ventas y
la fidelizacidon de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda
Club S.A.C., Morales — 2023.

Se aceptd la hipotesis descriptiva planteada debido a los resultados, que
indican que existe una relacion positiva significativa entre las dimensiones
de la gestion de ventas y la fidelizacion de clientes, evaluada por los clientes

mayormente como moderada.

Relacién entre la gestion de ventas y la fidelizacion de clientes en el
recreo turistico Punta Verde Hacienda Club S.A.C., Morales — 2023

Dado que la muestra consistid en 75 clientes, se utilizé6 la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnova para determinar el coeficiente de

correlacion a utilizar. El criterio de decision establece que se utilizara el
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coeficiente de correlacion de Pearson en lugar del coeficiente Rho de
Spearman si la significacion (Sig.) es superior a 0.05. La siguiente tabla

muestra los resultados:

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion de ventas ,071 75 ,200*
Fidelizacion de los clientes ,108 75 ,031

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia.

Dado que la significacién es menor a 0.05, la distribucién no es normal, por

tanto, se utilizd el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

Tabla 5

Relacion entre la gestion de ventas y la fidelizacion de clientes

Gestion de Fidelizacion de

ventas clientes
Rhode  Gestion de ventas Coeficiente de 1,000 623"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
Fidelizacion de  Coeficiente de ,623” 1,000
clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

En la investigacion se plantearon las siguientes hipoétesis:
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Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de ventas y la
fidelizacion de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda
Club S.A.C., Morales — 2023.

Ho: No existe relacidon significativa entre la gestion de ventas y la
fidelizacion de clientes en el recreo turistico Punta Verde Hacienda
Club S.A.C., Morales — 2023.

Los resultados de la investigacion revelaron que el coeficiente de relacion
Rho de Spearman alcanzé un coeficiente de 0.623, lo que indica que hay
una relacion entre las variables y es significativa. Por lo tanto, se acepta la

hipotesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

Asimismo, se calculo el coeficiente de determinacion (R?) cuyo valor es de
0.4382, el cual indica que el 43.82% de variabilidad de la fidelizacion de
clientes es explicada por la gestion de ventas. Este coeficiente se

representa en la siguiente figura:

Figura 1
Graéfica de dispersion (R ?)
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DISCUSION

Este capitulo contrasta los hallazgos de la investigacion previa con las
teorias y los antecedentes relacionados con el tema. Los niveles de gestion
de ventas tienen un nivel medio del 61%, un nivel alto del 36% y un nivel
bajo del 3%. Dichos resultados son debido a que no cuentan con un plan
de ventas establecido y actualizado, no tienen una proyeccion de ingresos
para lo cual trabajar en cierto periodo. Las estrategias que vienen aplicando
son basicas y que no estan dando los resultados esperados. Esto coincide
con lo sefalado por Dugan et al. (2020), Holmes et al. (2019) y Schrock et
al. (2021), quienes mencionan que la gestion de ventas también incluye la
aplicacion de estrategias y tacticas para maximizar las oportunidades de
ventas. Esto puede incluir, entre otros, el desarrollo de planes de marketing,
la segmentacion de mercado, la identificacion de nichos de clientes, precios

razonables, promocion y publicidad efectiva.

La gestion eficaz de ventas efectiva implica conocer a sus clientes,
entender sus necesidades y desarrollar estrategias para llegar a ellos de
forma eficaz. Por otro lado, la gestion de ventas es importante, entre otras
cosas para analizar las métricas, la tasa de conversion, evaluar el
desempenio y hacer las correcciones si es necesario; esto es fundamental
para el crecimiento del negocio y el logro de las metas. En este sentido, se
construye una relacién solida que puede conducir a un aumento de las

ventas y una fidelizacién eficaz a largo plazo.

En tanto, Chalupa et al. (2021), precis6 que, la gestion de ventas implica la
proliferacion de habilidades y la distribucion de competencias para lograr el
incremento en las metas de ventas de una empresa y a la vez generar
mayores retornos financieros. Estas estrategias pueden incluir diversas
actividades como la identificaciéon y la segmentaciéon del mercado, la
definicién de la propuesta de valor. Ademas, disponer que la tecnologia ha
facilitado la gestion de ventas, permitiendo el uso de software especializado
gue ayudan a controlar y gestionar las ventas de manera mas eficiente.

Seguidamente Gholipour et al. (2021), indicaron que, la gestion de ventas
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incluye no solo la formulacién de estrategias comerciales, sino también el

uso de herramientas técnicas y el control del proceso de ventas.

Todo esto ayuda a administrar las ventas de manera mas efectiva y generar
ingresos. Asimismo, segun lo sefialado por Vasilev y Kehayova (2019),
indicaron que, es importante tener una descripcion detallada de las ventas
y poder evaluar el desempefio de las ventas durante un periodo de tiempo.
De esta forma, puede identificar tendencias, analizar la rentabilidad, evaluar
el desempefio y realizar cambios estratégicos segun sea necesario.
Ademas, Atanasov (2022), indican que, los clientes tienen diferentes
criterios y algunos de estos factores pueden incluir el gusto y la preferencia
personal, asi también aspectos visuales, tal como la presentacion del
producto, el empaquetado y el envase. Un envase atractivo y de calidad
puede captar la atencidn del cliente y transmitir una imagen positiva de la
marca y del producto; entre otros aspectos como el logo y los colores en el
empaquetado pueden tener un impacto.

Asimismo, el nivel de fidelizacién de clientes tiene un nivel alto en 59%,
nivel medio en 40% y un nivel bajo en 1 %. Dichos resultados son debido a
qgue no tienen una ventaja competitiva en cuanto a la calidad de servicio y
precios en comparacion a otras empresas de competencia cercana a ella.
Eso ha conllevado que el cliente muchas veces no concurra
consecutivamente a ella o priorice ir a otras. Los resultados concuerdan con
lo expuesto por Rai, et al. (2022), Tuesta (2022) y Changkuan et al. (2023),
indicaron que, la perspectiva de la necesidad de fidelizacion del cliente, se
basa en el uso de mecanismos de valor donde el seguimiento de la
informacion 6ptima (mejora del servicio y retencion de clientes) es
considerado como la guia de servicio, la €ficiencia y la gestiéon de la

flexibilidad del servicio.

En este sentido, al centrarse en construir una relacién sélida y duradera
con el cliente, una empresa puede generar confianza, satisfaccion y lealtad;
dicho de otra manera, enfocarse en establecer una relacion sodlida y

duradera con los clientes, puede redundar en niveles mas altos de lealtad.
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Ademas, por medio de la fidelizacion eficaz, logran resultados favorables

como alta calidad y mayor fidelidad de los clientes.

Ademas, Barrientos y Caldevilla (2022), menciona que, la fidelizacion de
clientes es crucial para el incremento de mas clientes y para el éxito de una
empresa. Al centrarse en suplir las carencias y perspectivas del consumidor
de una forma eficaz, las empresas pueden aumentar las posibilidades de
retener a sus clientes y generar lealtad hacia la marca. Por consiguiente,
Pilukiene y Spudiené (2022), menciona que, para lograr una fidelizacién
exitosa, las empresas deben comprender a fondo las carencias y gustos de
los consumidores. Esto implica desarrollar una relacién cercana con ellos,
escuchar sus comentarios y retroalimentacion, y adaptar sus productos,
servicios y experiencias en consecuencia. Al proporcionar un alto nivel de
satisfaccion al cliente, las empresas pueden generar confianza y fortalecer

la relacion con sus clientes.

Ademas, Urbina y Rosas (2019), mencionan que, comienza con el primer
contacto que un cliente tiene con la empresa, ya sea a través de una
plataforma en linea, mediante la asistencia de un personal especialista en
ventas o personal dedicado a la asistencia de clientes. Es en ese momento
en el que se establece la primera impresidn y se inicia la construccion de la
relacion con el cliente. Es fundamental interactuar con los clientes mediante
destrezas y aptitudes para comprender las necesidades del cliente y ofrecer
las mejores soluciones o recomendaciones. Esto implica tener un
conocimiento profundo y asi como la capacidad de escuchar activamente
al cliente y proporcionar respuestas claras y precisas a sus preguntas o

inquietudes.

Asimismo, Rahman et al. (2022), deducen que, es importante implementar
estrategias especificas para fomentar la fidelidad del cliente. Esto puede
incluir programas de recompensas, descuentos exclusivos, promociones
especiales, servicio al cliente excepcional y una comunicacion regular y
personalizada. Estas acciones ayudan a que los clientes se sientan

valorados y apreciados, lo que aumenta su disposicidbn para seguir
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comprando a la empresa y recomendarla a otros. Por lo tanto, Chibuzor y
Uwaraye (2023), indican que, la fidelizacién de clientes no solo beneficia a
la empresa en términos de ventas y rentabilidad, sino que también crea una
base de clientes sélida y estable que actua como defensores de la marca.
Estos clientes leales pueden ayudar a atraer a nuevos clientes a través de
recomendaciones positivas. Ademas, Pérez et al. (2022), se refiere a las
estrategias y acciones que una empresa implementa para mantener a sus
clientes existentes y promover relaciones duraderas y satisfactorias con

ellos.

El objetivo principal de la fidelizacion de clientes es generar lealtad hacia la
marca, aumentar la retencion de clientes y fomentar el boca a boca positivo,
lo que a su vez puede llevar a un mayor crecimiento y rentabilidad para la
empresa. Asimismo, Abarca et al. (2022), definen que, la fidelizacion de
clientes no solo implica mantener a los clientes actuales, sino también crear
una experiencia positiva a los clientes nuevos y sean estos ultimos quienes
recomienden y comentes la grata experiencia vivida tanto a familiares,
amigos o conocidos u otros, por cualquier medio. Es un proceso continuo

que requiere un enfoque constante en el consumidor

Ademas, existe relacion positiva significativa entre las dimensiones de la
gestion de ventas y la fidelizacion de los clientes porque el Rho Spearman
fue 0.512, 0.602, y 0.489 (positiva moderada), facilitando la interpretacion
que, sila empresa logra realizar adecuadamente cada etapa para gestionar
sus ventas, hara posible la fidelizacién de los clientes. Esto es concordante
con Jiangi y Yang (2023), Florian et al. (2021) y Chumpitaz et al. (2022),
mencionan que, los sistemas inteligentes ayudaron a optimizar la gestion
de ventas en la nueva experiencia de compra, lo cual fue un beneficio

significativo para los clientes.

Por tanto, cabe senalar que, la eficacia de la comunicacién ha quedado
demostrada en los estudios revisados, ya que las quejas y sugerencias de
los clientes se recibieron facilmente y, sobre todo en tiempo real. Siendo

asi que la comunicacion juega un papel crucial; logrando el incremento en
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la lealtad del cliente. Acito et al (2021), indica que, la gestion de ventas
busca generar ingresos econdémicos para la empresa. Esto se logra
mediante el uso de diversas estrategias. Estas estrategias pueden incluir la
promocion de productos o servicios, la fijacidbn de precios adecuados, el
desarrollo de campafias publicitarias efectivas, entre otras acciones.
Brindar una atencién de calidad y personalizada es crucial para generar

confianza y satisfaccion en el cliente.

Tal como lo mencionan, Qingmin (2022), menciona que, el cliente busca
sentirse valorado y que sus necesidades sean comprendidas y atendidas.
Por lo tanto, es importante la capacitacion de los colaboradores y ofrecer
un servicio excelente, responder preguntas y resolver dudas. Ademas, es
importante que los productos tienen que dar cumplimiento a las
perspectivas. Ademas, Castellano y Madroiero (2019), plantearon que la
gestion de ventas es implementada por una empresa para gestionar de
manera efectiva su proceso de ventas y alcanzar los objetivos comerciales.
Esto incluye planificacién, organizacién, capacitacion, administracion de
cuentas, estrategia de ventas y analisis de resultados para aumentar el

rendimiento en los clientes de servicios publicos desatendidos.

Debido a la relacién positiva moderada y significativa entre la gestién de
ventas y la fidelizaciéon de los clientes en Punta Verde Hacienda Club
S.A.C., Morales — 2023, el Rho Spearman fue 0,623, lo que indica una
relacion positiva moderada, y el coeficiente de determinacién fue 0,4382.
Como resultado, indica que el 43.82 % de la fidelizacién de los clientes
depende de la gestion de ventas. Segun Céliz (2021), Rodriguez et al.
(2019) y Guzman et al. (2019), el resultado indica que los coeficientes de
correlacion de Pearson son positivos. Por lo tanto, la gestién de ventas se
basé en las estrategias y practicas que la empresa utiliza para administrar
y optimizar sus operaciones de venta. Es un enfoque sistematico y
estratégico que tiene como objetivo aumentar las ventas y aumentar la

rentabilidad y fortalecer las relaciones con los clientes.
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Es posible que sea necesario ajustar los modelos de regresion y también
tener en cuenta otras variables que pueden afectar la demanda como
ofertas o paquetes con promociones especiales, precios o modificar
aquellos servicios que sean semejantes a la competencia. Ademas, Yiong
et al. (2022), hacen referencia que, la fidelizacion es un procedimiento
continuo que implica comprender y suplir las carencias de los
consumidores. Asi como implementar estrategias especificas para generar
lealtad. Al invertir en la fidelizacion de clientes, provoca un impacto, tanto
en las empresas, ya que, pueden obtener beneficios, como en los
consumidores, quienes reconoceran y elegiran a una empresa en particular
para adquirir sus productos o servicios de manera continua. Esta lealtad se
basa en aspectos objetivos como subjetivos. En términos subjetivos, la
fidelizacion implica mantener relaciones a largo plazo; y respecto a los
términos objetivos, esto se logra con la resolucion de problemas de manera

eficiente.

Seguidamente Albarq (2023), indica que, la fidelizacion también tiene una
dimensién subjetiva que y se relacionan con la conducta del participante.
Esto implica que la lealtad y la retencion del cliente estan influenciadas por
factores emocionales y psicolégicos. Cuando una empresa logra establecer
una conexidon emocional con sus clientes, genera un mayor compromiso y
una mayor probabilidad de retencion a largo plazo. Esto se puede lograr a
través de la creacion de experiencias memorables, la generacion de
sentimientos de pertenencia y la suplir las carencias emocionales de los
participantes. De otro modo, Godadaw et al. (2023), indican que, la
retencion de clientes leales a largo plazo garantiza una base estable de
ingresos recurrentes, reduce los costos de adquisicion de nuevos clientes
y genera referencias positivas que pueden atraer a nuevos clientes.
Ademas, los clientes leales tienden a gastar mas en la empresa y son
menos sensibles a los precios, o que contribuye a la rentabilidad a largo

plazo.

Por consiguiente, Delfina y Pierrend (2020), menciona que, un cliente se

considera fidelizado cuando dej6 de ser un cliente potencial para
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convertirse en un cliente frecuente o recurrente. Esto significa que el cliente
elige de manera consistente y repetida la empresa para satisfacer sus
necesidades o adquirir productos o servicios similares. Asimismo,
Montenegro y Ventura (2020), la fidelizacién de clientes implica tanto
aspectos objetivos como subjetivos. Al establecer vinculos interpersonales
sélidos y generar una conexion emocional con los clientes, las empresas

pueden lograr altos niveles de retencidn, lealtad y rentabilidad a largo plazo.
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VL.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

Existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion de
ventas y la fidelizacion de clientes, comprobado con el estadistico de
Rho Spearman; logré el coeficiente de 0. 623 (positiva moderada),
ademas, el coeficiente determinacion (R?= 0.4382), indica que la
fidelizacion de los clientes en un 43.82 % es explicada por la gestion

de ventas.

El nivel de gestion de ventas, es del 61 %, los cuales son debido a
que no cuentan con un plan de ventas establecido y actualizado, no
tienen una proyeccion de ingresos para lo cual trabajar en cierto
periodo. Las estrategias que vienen desarrollando son basicas que no

estan dando los resultados esperados.

El nivel de fidelizacidon de clientes, tiene un nivel alto en 59 %, dichos
resultados son debido a que no tienen una ventaja competitiva en
cuanto a la calidad de servicio y precios en comparacién empresas
competencias cercanas a ella, eso ha conllevado que el cliente

muchas veces no concurra de consecutiva a ella o priorice ir a otras.

Existe una correlacion positiva y significativa entre la gestion de
ventas y la fidelizacion de clientes, con Rho Spearman fue 0.512,
0.602, y 0.489 (moderadamente positiva) respectivamente, lo que
ayuda a explicar que, si la empresa logra realizar adecuadamente
cada etapa para gestionar sus ventas, hara posible la fidelizacién de

los clientes.
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VIL.

RECOMENDACIONES

7.1. Al administrador de la empresa, elaborar un plan de ventas establecido
y actualizado, con una adecuada proyeccion de ingresos y egresos que

permitan manejar de manera eficiente la parte financiera de la misma.

7.2.Al administrador de la empresa, establecer vinculos interpersonales
sélidos y generar una conexion emocional con los clientes, para lograr
altos niveles de retencidn, lealtad de los clientes y rentabilidad a largo

plazo.

7.3. Al administrador de la empresa, desarrollar una adecuada planificacion,
organizacion, capacitacion, administracion dentro de la empresa, con
adecuadas estrategias de ventas y analisis de resultados para

aumentar el rendimiento de los servicios.

7.4.Al administrador de la empresa, desarrollar estrategias de promocion
de productos o servicios, con una adecuada fijacion de precios, el
desarrollo de campafnas publicitarias efectivas, entre otras acciones,
brindando una atencién de calidad y para generar confianza y

satisfaccion en el cliente.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

] L Definicion Dimensiones . Escala de
Variable Definiciéon conceptual ] Indicadores o
operacional medicion
Convencimiento de
mozos
Necesidad Nivel de informacién
Detalle de los servicios
Persuasion
Decisibn de comprar
Con respecto a la variable )
. determinados
ventas, se la define como | Es la que surge en la
_ o productos
. cualquier actividad que | actual era de Ila — Ordi
Gestion de o . Ny Servicio adecuado a rdinal
genere el ultimo impulso a | informacion  basada )
ventas . ) necesidades
la transaccion en el | en las tecnologias de )
Riesgo Personal atento

cliente. (Carrasco y

Samaniego, 2022).

la informacion.

Seguridad

Calidad

Confianza

Conocimiento

Capacitaciones

Informacion detallada

Aclarar dudas

Proceso de ventas




Servicio post venta

Fidelizacion

de clientes

La fidelizacion implica
establecer so6lidos
vinculos y el
mantenimiento a largo

plazo de las relaciones
con los clientes (Cabrera,
2013)

Constituye una serie
de procesos,
actividades que
ayudan a persuadir a
un cliente potencial a
fin que adquiera un
producto que ofrece el

gestor de ventas.

Servicio

Servicio cortés

personal cortés

servicio amigable

trato amigable

personal capacitado

La calidad en

los

Recetas disenadas

platos atractivos

platos comidas propuestas

Presentacion de Ia
carta
Servicios anexos del

Innovacion restaurante
Cumplimiento de
expectativas
Seguridad
Declaracion de menus
Uniformes de los

Ambiente empleados

Ordinal




Tipo de alimentos vy
bebidas




MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Gestidon de ventas y fidelizacion de clientes en el Recreo Turistico Punta Verde Hacienda Club SAC., Morales - 2023

Formulacién del problema Objetivos Hipoétesis Tecnicae
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipoétesis general
PG: ;Cual es la relacion entre la | OG: Determinar la relacién entre la | Hi: Existe relacion significativa la gestion
gestion de ventas y la fidelizacion | gestion de ventas y la fidelizacion de | de ventas y la fidelizacion de clientes en
de clientes en el recreo turistico | clientes en el recreo turistico Punta | el recreo turistico Punta Verde Hacienda
Punta Verde Hacienda Club SAC, | Verde Hacienda Club S.A.C., | Club S.A.C., Morales — 2023. Técnica
Morales — 20237 Morales — 2023.
Hipétesis especificas Encuesta
Problemas especificos: Objetivos especificos: H1: El nivel de gestidon de ventas en el
P1: ;Cuales el nivel de gestion de | O1: Identificar el nivel de gestion de | recreo turistico Punta Verde Hacienda
ventas en el recreo turistico Punta | ventas en el recreo turistico Punta | Club S.A.C., Morales — 2023, es alto. Instrumento
Verde Hacienda Club SAC?,|Verde Hacienda Club S.A.C., | Hz: El nivel de fidelizacion de clientes en
Morales - 20237 Morales — 2023. el recreo turistico Punta Verde Hacienda | Cuestionario

P2: ; Cual es el nivel de fidelizacion
de clientes en el recreo turistico
Punta Verde Hacienda Club SAC,
Morales — 20237

02: Medir el nivel de fidelizacion de
clientes en el recreo turistico Punta
Verde Club S.AC,
Morales — 2023.

Hacienda

Club S.A.C., Morales — 2023, es alto.
Hs: Existe relacion entre las dimensiones
de la gestion de ventas y la fidelizacion

de clientes en el recreo turistico Punta




P3: ;Cual es la relacion entre las | O3: Estimar la relacion entre las | Verde Hacienda Club S.A.C., Morales —
dimensiones de la gestion de | dimensiones de la gestion de ventas | 2023.

ventas y la fidelizacién de clientes | y la fidelizacion de clientes en el

en el recreo turistico Punta Verde | recreo  turistco Punta Verde

Hacienda Club SAC Morales — | Hacienda Club S.A.C., Morales —

20237 2023.

Diseio de investigacion Poblacion y muestra Variables y dimensiones
Disefio de investigaciéon. Tipo | Poblacién: La poblaciéon fue de 75 Variables Dimensiones
basica, disefio no experimental y de | clientes. Necesidad

O Gestion de :
/ l M = Muestra Riesgo
— Gestid . ventas
M v g;;g;;lﬂzgrl%ivemg; Muestra: La muestra fue de 75 Conocimiento
lient ;
\ L R: Relacion clientes. servicio
2
corte transversal ... | Lacalidad en los
Fidelizacion
_ platos
del cliente |- _
innovacion
ambiente

Fuente: Elaboracién propia




Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestidon de ventas

Basado en Arteaga y Molina 2022
Datos generales:
N.° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oceini...
Introduccidn:
Estimado (a) amigo (a) a continuacién se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcidn o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar
el nivel de Gestion de ventas.
Instrucciones:
Marque con una X la opcidén acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre | Siempre

1 2 3 4 S}

N. CRITERIOS DE EVALUACION
Criterios

Necesidad 1 2 3 4

Considera adecuado la capacidad de convencimiento

de los mozos.

Los mozos le brindan informacién adecuada para

decidir su compra.

El personal de venta le explica de manera detallada

todos los servicios.

Considera que el personal influyd en su decision de

compra.

Considera que el personal le ayudo en elegir el tipo

de servicios d acuerdo a sus requerimientos.




Riesgo

Considera que obtuvo el servicio de acuerdo a sus

° necesidades.

7 El personal de atencion le fue atento en todo
momento.

8 El personal le brindo la seguridad sobre sus servicios
ofertados.

9 Confia en la calidad de los productos y servicios del
negocio.

10 El personal le genera confianza durante su proceso
de atencion.

Conocimiento

11 Considera que el personal se encuentra capacitado
para que le atienda.

12 Considera que el personal le informa de manera
detallada cada producto o servicio ofertado.

13 El personal le ayudo aclarar sus dudas acerca del
producto o servicio solicitado.

14 Se siente satisfecho con el proceso de venta
desarrollado por el personal.

15 El proceso de venta fue rapido en relacion a

experiencias anteriores.




Cuestionario: Fidelizacién de clientes
Basado en Pérez et al, 2022.

Datos generales:
N.° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccioén: ...... l...... |
Introduccién:
Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el

nivel de Fidelizacion del cliente.

Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a su percepcion o vivencia, para cada una
de las siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas
o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicién:

Escala de medicion

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Al B~ WO N =

Siempre

Opciones de respuesta

N.° Criterios de evaluacion 1 2 3 4 5

Servicio

1 |[El servicio brindado fue cortés.

El personal fue cortés en todo momento.

Considera que el servicio brindado fue amigable.

Al WD

El trato del personal fue amigable.

Considera que el personal se encontré capacitad para

atenderlo.




La calidad en los platos

Considera que las recetas disefiadas son atractivas.

La carta de los platos le llaman la atencién.

Las comidas propuestas se ven deliciosas.

Innovacion

El restaurant le presenta variedad de platos en su

carta.

10

Utiliza los servicios anexos al restaurant.

11

Los servicios anexos cumplen con sus expectativas.

12

Considera seguro el servicio de piscina.

Ambiente

13

Considera adecuado la decoracion de los platillos

14

El personal se muestra uniformado durante su

atencion.

15

La empresa cuenta con variedad de alimentos y
bebidas.




Consentimiento y/o asentimiento informado

T —
J ovvers0as Cles Vauism
«

Consentimiento informado (*)

Tiulo de 1a invastigacion: Gestion de ventas y fidelzacion de clientes en el Recreo
Turistico Punta Verde Hacienda Club SAC., Morales-2023.
Investigadora: Lady Diana Jiménez Galver.

Proposito del estudio

Le svitamos & participar en la Investigacsén titulada “Gestidn de ventas y
fidelizacidn de clientes en el Recreo Turistico Punta Verde Hacienda Club SAC.,
Morales-20237, cuyo cbjetivo es determinar la refacion entre la Gestlion de ventas y
fidelizacion de clientes en el Recreo Turistico Punta Verde Hacienda Club SAC |
Morales-2023. Esta investigacion s desarollada por estudiante de Posgrado del
Programa Académico de la Maestria en Administracidn de Negocios - MBA de la
Universidad César Vallejo del campus Tarapolo, aprobado por I autordad
carrespondiente de ia Universidad y con el permiso de la empresa ¢l Recreo
Turistico Punta Varde Hacienda Club SAC.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

A nivel lccal, en el distrito de Morales en la empresa el Recreo Turistico Punta Verde
Hacenda Club SAC ., muestra deficiencias en cuanto a la mala gestion de las
ventas en la fidelizacion de los clientes en la empresa, trayendo consigo gque no sa
tenga allos nivedes de clientes, pérduda de [a canera de clientes y por ende bajos
niveles de rentabilidad.

Procedimiento

Si ustad decide participar en la investigacion se realizara o siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran dates personales y
algunas preguntas scbre B investigacian titvlada ™ Geslion de ventas y fidelizacion
de clientes en o Recreo Turistico Punta Verde Hacienda Club SAC., Morales-
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tliempo aproximado de 20 minutos y se
reaSzard en e ambiente central de la misma empresa.  Las respuestas al
cuestionano o guia de entrevista seran codificadas usando un nmero de
dentificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

*OOWQafano a partr de 18 aNos



W UNITERIIDAD Crsas Waiilmw

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y su decision sera
respelada Posterior a 3 aceptacitn sl no desea continuar puede hacerlo sin ningin
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al parficipante la existencia que NO existe rfiesgo o dafno al participar en la
investigacitn. Sin embargo, en el caso que existan preguntas gue le puadan generar
incomadidad. Usted tiene Ia libertad de responderas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se ke informard que los resultados de |a investigacion se le alcanzara a la institucion al
1&rmino de la investigacion. No recibira ningdn beneficio econdmico ni de ninguna otra
Indale. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convestirse en beneficio de la salud pablica,
Confidencialidad (principlo de justicia):

Los datos recolectadoes deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es lotalmente
Confidencial y no sera usada para ningin otro propésito fuera de |a investigacitn. Los
datos permaneceran bajo custodia de! investigador principal y pasado un tempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con fa investigadora
Jmenez Galvez Lady Diana, email: ladyjimenez1 @gmail com y docente asesor
Encomenderos Bancallan ve Martin, email: iencomenderos@ucvvirtual edu pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la nvestigacion autorizo participar en la
nwvestigacion antes mencionada.

Firma:
Nombre y apellidos: ... M8, Bey begvatn  Tervey
Fechayhora: ........__ C2L.O8 28 . o oeriiiirins (0238 oo

Povo garandirar o wvackkad el ariges de la nformacidn: en ef ca50 g &f comentimiento o pvesencioy, &f
encuestods y of Mweshigadar delbie proparcionar: Nombve v Jimo £n o 0a50 Quw s9a covshomaris wrinal, s¢
debe sobotar ef cored desdv o cual se emnl los respussios o trowds de wn farmaiann Gopple

*Ob\Vgatono a partir de 18 anos
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s rmado

Tituio de la investigacan: Gestidn de vantas y idedzackin de clienles en of Recreo
Tunstco Punta Verde Hacsanda Chub SAC., Morales-2023.
Irvestigsdora: Lady Diana Jménez Galvez.

Propdsito del estudio

Le iwitamos & paricipar en ks invasbigacion ttitada ‘Gestitn de verdas y
Adelizacion da clientes an ol Recieo Turistoo Punta Varde Hacienda Club SAC |
Morales. 2023°, cuyo objotivo o4 determinar s relacian ontre la Gestion 06 ventas y
mm-aanuoeumu-munmmmommmnmcwsw.
Mores 202 Esla investgacion es desarroliada por astudiante de Posgrado del
Hmthmmm«hMtthmwndmum-md- I
Universidad Cosar Vallejo el canpus Tarspoko, aprobado por M sutonidad
conespordientn de s Univarskiad y con of pamvso de 1a OMpresa M Raciwo
Turlstico Punta Verde Hocnnda Club SAG

Describir of impacto del problema de la investigacion,

A vl lacal. an ol dislrke da Morales e la eprass el Recroo Turistics Punta Verde
Hacienda Club SAC., muestra defickntias on cuado » 4 male yesiion do ey
Vontas en i tdakzacion da los olaides #n |3 ampresa, trayendo consigo que no se
tange alios nvoles de clieries, pordkda de la caners de chantes y por ende bajos
Aiveles de rersabidig,

Procedimionto
51 usted decide parbeipar o0 l IMAASBRACION e realizard 10 sigusntn (anumeiar los

procodimientus del astuc).

1. 50 roalizaed una ancuesta o entravista donde so racogerdn datos pesonales y
Agunas praguntas sobre ks inveshgacion Wulada * Geslion de ventas y fdelizacdn
de cllertes en f Recrao Tutistico Puma Verde Hacknda Club SAC., Morales-
2023,

2 Esta encuesta o antrevisls tendrd un liempo aproximado de 20 minutos y se
realizard en el amblante cendral de la misma empress. Lot rospuasias o
cueshonario 0 guia de entrevista seran codificadas usando un ndmero de
dentécacin y, por lo tanto, serén anénimas

*Obigatnio 4 pory de 18 affos
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Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antas de decklir sl desea pamcipar 0 1o, y su decsidn serd
respetada. Posterior 8 la aceplacion si no desss continuar puede hacero sin nngun
problama

Riesgo (principlo de No maleficencia):

indicar al patcipante la costencia gue NO exste resqo o dafo al partcipar an la

s tgackin. Sin amBargo, en ol CAs0 gl exsian preguilas que e pusdan generst
incomodidad. Usled biens fa libertad de responderlas o no

Bonefickos (principlo de baneticencia):

S le inforrud que bos resullados e la kvesligecon se le alcanzard a a nstitucion al
Jarmino da la investgacitn No rochird ningun banstcio @oonamion i de Magune olia
indole. El wsludio no ve o aportar o le sahod individusl de la persona, sin embargo, s
resutadon dal astudio padran convantime an baneficn de & salud pabioa
Confidencialidnd (principlo de justicia):

Lus dalos recolectados deben ser andnimes y 1o feoer ninguna forma de dentiear al
partipante  Gamalizamos que (o wlaemacion que used nos beinde es tolalirmle
Conlidencial y mu serd usida para ningun vl peoposilo fuecs de lo svesligucion, Loy
aatas parmanaceran bao custedia del investganar ARNSPAL Y PARAAN N Bempa
duborrinado seran shinnados conyenmnlemonts,

Problemas o preguntas;

St 10Ne praguntan Aohn & NVeAIgAcAn puoma contactar con IR Investgadon
Jimédnaz Galver Lady Dvana, amal (ndy)imanaz! @@amall com y doconta asesor
Encomeéndaros Bancalan o Martin, amad mncomaontaroadfucvvirual edu pa

Congentimionto
Duouu de hatar o (o8 propasaes d4a la Inestgacion aulonze paricipar én &
pntes mancionada

::v:m y apelidos ‘4 @G‘J Q ?M( J 3

Fecha y hora . 02 0 73‘

Fovg GoamIvor i veracstpd del angen de A infonnaon: e @) oo D 0or A1 ponsean e ns g pee s of
LOCUITON ¥ W SRy (e SIOLONCRIo0r Nombee v g £0 o 2055 JUE S48 CVDDNIVY wrival 2
vt sovieator of coren dede o Cost S8 0w S 1 0o tsios & 1aeds 0F un fivataie k) Caoghe.

*Obipadana 0 oarty dvr 18 afos



Validacién de los instrumentos de investigacion

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: GESTION DE VENTAS

M= | DIMEN SIDHES ! ifeme Claridad? Coheremcia’ Kelevanciad Coservacones!
R oiremnid o e s
racasad ] F3 E] 4 1 z E] 4 1 z E] a
0l Conszidera adecunado la capacidad de convencimisnto de los mozos = = =
0z Loz mozos le brindan mformacion adecuadz para decidir su compra * * -
a3 El perzonzl d2 venta l= explica de manera detallada todos los servicios = = =
04 Con=idera gue el personal influys en su decizicon de compra - - -
(= Ceonsidera que el persenal ls anudd en elegir el tipo de sarvicios de = = =
acuerdo a sus reguenouentos
HE CIMEHN SFOME S ! ifame
Riesgo
0l Conszidera que obtuvo el servicio de acusrdo 2 sus neceszidades = = =
0z El persconal de atencion le fue atento en todo momento x * X
a3 El personal ls brindo Iz seguridad sobre sus ssrvicios ofertados * * -
a4 Confia en la calidad de loz productos v servicios del negocic X X X
03 El personal le ganera confianza durante su procaso de atencicn x * =
HE DIMEM SFOMNES /! me
COomoCmEni
0t Conzidera que el personal ze sncuentra capacitado para que le atiends * - -
ax Ceonsidera que el personal ls informa de manera detallada cada producto = = =
o sarvicio ofertado
a3 El perscnal ls avudo aclarar sus dudas acerca del produocte o servicio = = =
solicitado
04 Se siente satizfecho con el proceso de venta desarrcllado por el perzonal * * -
a3z El proceszo de venta fue rapado en relacion a experiencias antenores * * -":
Le=r con detenimiento los ftems vy calificar en una escala de 1 a 4 su waloracidon, asi como solicitamos brinde sus observacionss gue considere pertinentea:
1. No cumple con el critario | 2_ Ba|o nival | 3. Moderada nilvel | 4. srto mivel (%) |
Observaciones [precisar si hay suficiencia): Los items muestran coherencia con las dimensiones del instrumento
COpinion de aplicabilidad: Aplicable [ X _1 Aplicable despusds de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ramirez Garcia Gustawvo OV 1109463
Especialidad del validador (a): Dr. En educacian, docente de investigacion
Claridad: = rem == COmpres de facime e, =3 -
deck =p =intsSctos p semSmios son mlmcamdes E - e Tarapoto, 30 de Mayo de 2023
3Cpereaoia: B iem Bere reiacion Iopice oos B dimes=ian o iRdlcadar sue T e stmees Mambres Carcia
mmin ek b=n s Chman 38 O
I eievancia El iem =3 mzencis o ImportmTie, =3 deck debe =er inclida . i
Moka: Buidencs, m= dice suficence cumrdd ko= itsms planisesas Ton Firma del experto informante

=fcities pemee mad e direna o




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: FIDELIZACION DE CLIENTES

HE | DIMEMN SISHES ! Items Clamidad? Coherencia® Helevancial Coservacone s
R oneendac ones
Tarvicio NN EEEEEEEERE Z ] 3] a
01 | El servicio brindado fue corjaz, X X
01 | El personal fus corez en todo momento. ® -"f
03 | Con=idera gue 2l servicio brindado fus amizable. e X
04 | El trato del personal fue amizable. * *
03 | Considera que el personal =& enconird capacitad para atendarlo. x X
h2 DIMEHN SE2ME S | Itama
La calidad en los platos
01 | Con=idera gue las recetas dizefiadas son atractivas. X A
01 | La carta de los platos le llaman la atencidn. X A
03 | Las comudas propuestas == ven deliciosas. b X
| H2 DIMEHN SMOMES | Hama
Ipncvacion
Q1 [ El restaurant le prasenta variadad de platos en su carta.
01 | Ttiliza los servicios anexos al restaurant. ’: b
13 | Loz servicios anexos cumplean con sus expectativas. - -
04 | Considera saguro el servicio de pizcina. B B
[T DIMEHN SFOMES ! Hama
Armbisnte
01 | Considera adecuado la decoracidn de los platillos. ® ®
71 | El personal =& mmastra uniformadeo durante su atencion. ® “
03 | La ampreza cucnta con varedad de alomentos v bebidas. ® A

Le=r con detenimiento los ftems v calificar en una escala de 1 a 4 su waloracidn, asi coma solicitamos brinde sus cbservaciones gue consideres pertinents:

| 1. Mo cumpls con el criterio | 2 Bajo nival

| 3. Modarada nlvel [ 4. alto nivel (%) |

Cbservaciones (precisar si hay suficiencia): Los items muesiran coherencia con las dimensiones del instrumento
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X_] Aplicable despuss de comegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del jusz validador. Ramirez Garcia Gustavo DN 01109463

Especialidad del validador (a): Dr. En educacion, docente de investigacion

Wlandad: £ el =& compresde fAoimeris, =
darl. 5w tiEChce y semSTEon 1on adEcumdes.

Colerenoia: B iem bere peiecion logice oos b dimes=kie o Rdcadar gus
exia Tk e

iSplevanciac El fam = mnancie D Imporismie, e deck debe =erincuids
Mota: Buficience, »e dioe muficencle coerdo boo ii=me planisacos =on
=sricisrizs pass medirin dmenaion

-
x

o e o S

e, lwsiaes Hambres L rria
CrmaE . T e

Firma del experto imformante

Tarapoto, 30 de Mayo de 2023




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: GESTION DE VENTAS

HE | DIMEH SIOHES ! Items Claridad? Coherencia? Relevancia? Nt Sl 1 BT
Recomendacones
Macasidad 1 z T a4 1 z ] 4 z ] 4
01 | Considera adecuado la capacidad de convencimiente de los mozos X X 3
11 | Loz mozoz la brindan mformacidn adecnadz para decidir su compra X x E
E El personzl dz venta la explica de manera detallada todos los servicios * X X
U4 | Considara que el personal influyod en su decisidn de compra A X 3
03 [ Conszidara que el personal l2 anvudd en alegir el tipo de servicios de X A H
acnerdo a sus reguerimientos
HE DIMEHN SEOHNE S ! Itams
Sigsgo
a1 Conszidera que obtuve 2] servicio de acuerdo 2 sus necazidades X X X
11 | El personal de atencidn le fus atento en todo momento X X X
13 | El personal la brindo 1z seguridad sobre sus sarvicios ofertados X X X
4 | Confia en la calidad de los productos v servicios del negocic A X ]
03 | El personal le genera confianza durante su proceso de atencidn X H ¥
H2 DIMEN SMOME S ! me
Conocimienis
a1 Con=idera gue el personal =& encuenira capacitado para que le atienda kS X X
a1 Conszidara que el parsonal la informa de manera detallada cada producta X X X
o zarvicio ofertado
03 | El personal le avudo aclarar su= dudas acerca del producto o servicio kS X E
sohiertado
04 | Be siente satizfecho con el proceso de venta desamrollado por el personal X X X
1% | El proceso de venta fue répido en relacidn a experiencizs anteriores X X X

Le=r con detenimienio los tems y calificar en una escala d= 1 a 4 su waloracion, asi como solicitamos brind

2 sus gbsenvacionss gue considere perfinente:

[ 1. Mocumpleconelcrterio [ 1 | 2 Bajonivel L)

| 3 Modarado nivael [

[ 4 adonivelfx) |

Observaciones [precisar si hay suficiencia): Ninguna.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x1

Aplicable después de corregir

Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Davila Kellsr
Especialidad del validador {a): Metoddlogo

WClanidad: E item == COTIpMEsde ECimE ke e
dack sy ekriscics p msmSTioe 200 siscgmde
-pherenoia: B i=m Hers reiscion logioe con B dimssiae o slcedar gus

[+1]

ek les s

iSelevanciac El e =n mnens s o Impartemie, e dack debe =erincids
Moty Eufidencs, me dice sufciencl Cumrdo bor dmma plantesson =on

=sicieTies pas nedir in dRemion

[1]

Ho aplicable [ ]
DHI: 41087504

i

el o T ppp——

1ve Mogellipr Slurwiwer Diiredila
DOCENTE POS GRaDO

Firma del experto informante

Tarapoto, 31 de mayo de 2023




MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS: FIDELIZACION DE CLIENTES

M | DIMEM SIDHES | Items Claridad? Coherencia? Relevancia® Dhsenvaciones!
Recoimsndaciones
Sarvicio 1 [z aJafJalz]alTalalz]aTa
01 | El servicio brmdado fue copjer, * * *
11 | El personal fue cortez en tode momento. * * *
03 | Considerz que el servicio brindado file amigable. & & &
04 | El frato dal personal fue amigable. X X X
03 | Comsidera que el parsonal =e ancontrd capacitad para atendarlo. X X X
[ DIMEN SIOME S | ifeme
L calided = lo= plelns
U1 | Comsidera que las recetas dizefiadas son atractivas. & & &
01 | La carta da los platoz 12 llaman la atencion. A
03 | Las comidas propuestas == ven deliciosas. * * *
| 2 DIMEHN SIDHES J Hama
nnovecdn
01 | El restaurant la prezenta variedad de platos an m carta. & & &
01 | Tiliza los servicios anewos al restaurant. A A A
13 | Los servicios anexos cumplen con sus expectativas. * * *
M | Considera segure el servicio de piscina. - - -
| HE DIMEN SIOMHE S | fama
Anbimri=
Il | Considera adecuado la decoracidn de los platillos. * * *
01 | El personal s& muestra wniformade durante su atencion. - - -
03 |13 empreza cuenta con variadad de alimentos v bebidas. & & &
Le=r con detenimiento los ftems v calificar en una escala d2 1 a 4 su waloracion, asi coma solicitamas brinde sus observacionss gue considers pertinente:
[ t.Mocumpleconelcrteriof ) | 2 Bajonively) | 3 Modsradoniwelf] [ 4. albo nivel () |
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Mingunao.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [¥] Aplicable despues de parragir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Sanchez Davila Keller OMI: 41887504
Especialidad del validador (a): Metoddlogo
Claridad: = it=m == COTIprETE Mo imertE = ==
dapk sw siiscice oy ssmsrioe son mdscgmdes, T e S —
iCpherencia: B fzm beres pelecion logoe can i dimes=ian o hdlcadar que : Maler Shnorwer Direts TETEP'JtD. 31 de miayo de 2023
mmid midlende DOLCENTE POS GRADOD

‘Aeievaneiax El fen e3 exencial o Importemie, =3 deck debe =erinchids
Mofa: Bufidencis, 3= dice =wfidencia cumrds bor items planieados ton
mufciies g mad e drre o

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: GESTION DE VENTAS

[ DIMEN SIOMES ! Item= Claridad? Coheremcia Helevancoa-® A e T BT
R crremnda o one s
Heoasdad 3 £l a 1 F El a 3 E] a4
[ Cons=idera adecunado la capacidad de convencimisnto de los mozos * E X
ax Lo= momo= la brindan imformacion adecnadz para decidhir =1 compra * x x
a3 El personal d= venta la explica de manera detallada todos los servicios * * x
a4 Con=idera que el personal influyg en su decision de compra x E A
as Ceon=idera que el persomal la avundo en elezir el hipo de searvicios de * X x
acuserdo a2 sus reqgquerimientos
[ DIMEHNSFOHE 5 ! iflams
Sigsgo
al Considera que obtuve el servicio de acuerdo a sus necesidades = 3 ]
oz El persconal de atencidn le fue stento en todo momento X X =
a3 FEl persomnal la brindo la seguridad sobre sus semricios ofertados X ES ES
a4 Confia en la calidad de loz productos v servicios del negocic x E S
as El personal le genera confianza durante su proceso de atencidn X i =
HE DIMEN SFOMNE S / meE
C orocITiein:
a1 Con=idera que £l persomnal =2 encusntra capacitado para gus le atienda -"5 £ )
az Ceonsidera que el perscmnal la informa de manera detzallada cada producto B = ]
o sarvicio ofertado
a3 El personal le ayudo aclarar sus dudas acerca del producto o servicio B B E
solicitado
a4 Se siente satisfecho con el proceso de venta desarrolladoe por el personal -"5 * ]
a3 Fl proceszo de venta fue rapido en relacidn a experiencias anteriores H x E

Lesr con detenimiento los rtems v calificar en una escsla d= 1 a 4 su wvaloracion, asi coma solickamos brind

= sus abservacionss gue considerse pertinente:

1. Mo cumple con &l criterio 1 [ 2 Bajoniwveldl |

3. Maoderado nival [

4 Ao miwal (=}

Observaciones [(precisar si hay suficiencia): El presente instrumento tiene suficiencia para ser aplicado.
Mo aplicable [ ]

DHI-TAT48128

Especialidad del walidador {a): MBA Centoum. Catdlica, Ing. Civil WDEP, experto en Asesoria empresarial.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x_1
Apellidos vy nombres del juez validador. ME&A Ing. Enrigue Dani

*Clarida

I Caceres Santin

el == campresoe Scimerks, ==

derl. 5p SEMSCECE P mamSTos 100 BlEousds
S plerenoia: B e Here relscon ISgos oot B dires=iae o ndlcsdar ous

=Ta

b s kT

IReievanciax El fem =3 ezoncis D Imporisis, £ deck debe merincluids

NOta: BunceEncE, mE dicE uNCEncE Cuernd s imms planmsanoy =on
=uicienies pass medir in dmenaion

Aplicable despuss de corregir [ ]

Firma del experto informante

Tarapoto. 6 de junio de 2023,




MATRIZ DE EVALUACIKON POR JUICIO DE EXPERTOS: FIDELIZACION DE CLIENTES

T DIFAEN SIDHES ! ITlems Clar-ddad? Coheremcia® Helevancial o ey O e 5
R oireind o o s s
Emruicio 1 3 3 [] 1 F3 3 [] 1 3 3 4
01 | El servicic brindado fus copjas, X x x
01 | El personal fus cortes an todo momento. * * *
a3 Con=idera que 2l zervicio brmndado fus amigable. X X X
04 El trato del personal fue amigable. * * *
a3 Con=idara gue el perscnal =& eanconird capacitad para atenderlo. X X X
[+ DIMENSIOHES J ems
Lm calided = loe pleins
0t Conszidera que las recetas dizefiadas son atractivas. * *
11 | La carta de los platos la llaman la atencidn. * * *
a3 Las comudas propuestas =e ven deliciosas. * *
| H2 DIMENSIOHES / fems
nnoveson
at FEl restaurant le presenta variedad de platos en =u carta. * * *
0% | THtiliza los servicios anexos al restaurant. * X X
a3 Loz servicios anexos cumplen con sus expectativas. = - -
04 Conszidera sagure sl zervicio de pizcima. * * *
| hZ DIMENSIDOHES ! fems
Ambieni=
a1 Considera adecuzdo la decoracidn de los platillos. * * *
11 | Fl personal =2 muestra uniformado durante su atencidn. * * *
a3 La ompresza cuenta con variedad de alimentos v bebidas. * * *
Le=r con detenimienio los ftems v calificar en una escala de 1 3 4 su waloracidn, asi como solicitamos brinde sus observacionss gue considers pertinente:
| 1. Mo cumple con el critario (3 | 2. BajomMwel 1 | 3. Moderado nival L] [ 4 anonivel (¥} |
Observaciones [precisar si hay suficiemcia): El presente instrumento tiene suficiencia para ser aplicado.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [=2_1 Aplicable despudés de corregir [ ] Ho aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Caceres Santin Enrigue Daniel DNz TIT49198
Especialidad del validador (a): MBA Centoum Catdlica, Ing. Civil UDEP, experto en Asesoria empresarial.
Claridad: £l tem 3= gomprends fScimenke, e=  dedr, L
antEciize v semardcs oo sd=cusdee R ~
iCoherencia: El ffem fene relacidn icgica con s dme=rmicn o indicedor que exis Tarapoto, 06 de junic de 2023
Tﬁillzezﬁcia: Bl fl=m £5 es=ncil o imporianie, = decir debe: s2r induido Firma del experto informants

Mofa: Euficiencis, 3= dic= sufici=nce cusndo los deme plandesdos =on =uficienbes
cern medr ls dimension




‘ﬁi ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: FIDELIZACION DE CLIENTES
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumpie con el criterio | 2. BajoNivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel
N° | DIMENSIONES | items Claridad® Coherencia? Relevancia® Observacionss/
Recomendaciones
Servicio 1 2 3 4 1 4 3 4 1 F4 3 4
01 El servicio brindado fue cortez. X X X
02 El personal fue cortez en todo momento. X X X
03 | Considera que el servicio brindado fue amigable. X X X
04 | El trato del personal fue amigable. X X X
05 | Considera que el personal se encontrd capacitad para atenderlo. X X X
N° DIMENSIONES / items
La calidad en os piatos
01 Considera que las recetas disefiadas son atractivas. X X X
02 La carta de los platos le llaman la atencion. X X
03 Las comidas propuestas se ven deliciosas. X X X
N® DIMENSIONES / items
Innovacion
01 El restaurant le presenta variedad de platos en su carta.
02 | Utiliza los servicios anexos al restaurant. X X X
03 | Los servicios anexos cumplen con sus expectativas. X X X
04 | Considera seguro el servicio de piscina. X X X
N* DIMENSIONES / items
Ambiente
o1 Considera adecuado la decoracion de los platillos. X X X
02 | El personal se muestra uniformado durante su atencidn. X X X
03 | La empresy cuenta con variedad de alimentos y bebidas. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El cuestionario presenta suficiencia; los items planteados son suficientes para medir la dimension.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador GIL RIOS, DARVIN DNI: 01118488

Especialidad del validador {(a): Ingeniero Agroindustrial / Asesora empresarial / Maestria en ges

'Claridad: El item se comprende faciimente, es dedr, su sintclica y semaniica son adecuadas.
Coherencia: El item tiene relacion kgica con la dimensidn o indicador que esta midiendo

*Relevancia: El ilam es esendial o importante, es decir debe ser incluido 9
Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los ilsms planteados son suficentes para medir & dimension MgD Tarapoto, 31 de mayo de 2023.




‘tﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: GESTION DE VENTAS

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinenta:

[ 1. No cumple con el criterio | 2. Bajonivel | 3. Moderado nivel | 4. Ao nivel
N° | DIMENSIONES / items Claridad! Coherencia? Relevancia® RObunmchnul
Necesidad 1 [2]3]a[1[2]3T= 2 [ 3]
01 Considera adecuado la capacidad de convencimiento de los mozos X X X
02 | Los mozos le brindan informacién adecuada para decidir su compra X X X
03 | El personal de venta le explica de manera detallada todos los servicios X X X
04 | Considera que el personal influyé en su decisién de compra X X X
05 | Considera que el personal le ayudé en elegir el tipo de servicios de X X X
acuerdo a sus requerimientos .
N° DIMENSIONES | items
Riesgo
01 | Considera que abtuvo el servicio de acuerdo a sus necesidades X X X
02 | El personal de atencion le fue atento en todo momento X X X
03 | El personal le brindo la seguridad sobre sus servicios ofertados X X X
04 | Confia en la calidad de los productos y servicios del negocio X X X
05 | El personal le genera confianza durante su proceso de atencién X X X
Ne DIMENSIONES / items
01 | Considera que el personal se encuentra capacitado para que le atienda X X X
02 | Considera que el personal le informa de manera detallada cada producto X X X
o servicio ofertado
03 | El personal le ayudo aclarar sus dudas acerca del producto o servicio X X X
solicitado
04 | Se siente satisfecho con el proceso de venta desarrollado por el persanal X X X
05 | El proceso de venta fue rdpido en relacion a experiencias anteriores X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El cuestionario presenta suficiencia; los items planteados son suficientes para medir la dimension.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable| ]
Apellidos y nombres del juez validador: GIL RIOS, DARVIN : 01118488

Especialidad del validador (a): Ingeniero Agroindustrial / Asesora empresarial / Maestria en tién financiera y tributaria.

‘Claridad: £l item se comprende lecilmente, es decrr, su sinfictica y semiéntica son adecuadas
iCoherencia: El itam tisna relacidn ibgica con la dimension o indicador que esta midiendo
Relevancia: El item es ssencial o importante, es decr debe ser induido. M
Nota: Sufidencia, s dice suficiencia cuando los itama plant g

dos son suficientss para medic ls dimension

Tarapoto, 31 de mayo de 2023.




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: GESTION DE VENTAS

B DIMEMN SIOMNES | itemis Claridad? Coherencia® Helevancia® ;:?;:::;f::ﬂ
Mecesidad 1 | ENE 1 | ENE 1 z | = T
a1 Conzidera adecuade la capacidad de comvencimiento de los mozos X X X
al Los mozos le brindan informacidn adescuada para decidir su compra X X X
a3 El perzonal de venta le axplica de manera detallada todos los servicios i X X
04 Conzidera gue el personal influyd en su decizicn de compra X X X
as Conzidera gua 2] personzl le zvwedo en slagir 2]l tipo de zervicioz de " " "
_ acuerdo a sus reguernmientos ]
.- D.IM EMSIOMES ! ifems
Ri=sqo
al Conzidera que obtuve el servicio de acuwerdo 2 sus necesidades X X X
0l El perzonal de atencion la fus atento en todo momento X X X
03 | El perzonal la brindo la zaguridad sobre sus samvicios ofertados i e e
04 Confia en 1a calidad de los productes ¥ semvicios del negocio i X X
03 El perzonal 1= gencra confianza durante su proceso de atencicn X X X
K= DIMEN SIOMES ! ifems
Conocimiento Y X £
al Conzidera que el personal ze ancuentra capacitade para gus le atienda X X X
a2 Conzidera que el perzonal le informa de manera detallada cada producto
I L. X X X
o sarvicio ofertado
a3 El perzonal le zvudo aclarar zu= dudas acerca del producto o servicio " " "
solicitado ]
a4 Se ziente satizfecho con el proceso da venta desamrollado por el personal X X X
az El proceso de venta fue rapido en relacion a expenencias anteriorss i X X
Sub —total (promedic) 0 0 0
Total (proemedio) 1E0
Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 3 4 su waloracidn, asi como solicitamos brinde sus ochservacionss gue considere pertinents:
1. Hocumplsconelcriierio (1 | 2 Bajoniwel (}] | 3 Moderadomdvel [} | 4. atbo mivel (z) |
Obsarvaciones (precisar si hay suficiencia): El imstrumento si cumple los requisitos exigidos.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ _1 Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validadaor. Coral Flores Angelay DMl 44627436

Especialidad del validador {a): Maestria de Administracion en Negocios.
o Tkal
Ty

Claridad: E1 ram ma cormprae che P i, g dmrje s wirtdctics
==mEntcs =08 sgecasdes.
inpherenoiac EI = e relackds IOQCE con ke dimeEreian o ind ced o o = ais midEnin
dZslevanaia; E e sa smsnsis o impariaris e dech gabe =mr PyChca

Tarapoto, 06 de junio de 22T,

Moba: Sarficiencie, =e dice suriciencin cusnds ka3 T pleTieanas son SulicieTies pore medr B B .
i errsiEn Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIKD DE EXPERTOS: FIDELIZACION DE CLIENTES

N= DIMEH SIONES ! items Claridad? ohicrencia® Kelevancia® ;;?;:::fl:;f::lﬁ

Senicia 1 2 E] 4 1 2 E] 4 1 2 E] 4
al FEl zervicio brmmdado foe corte=. x 5 X
az El perzonal fus corfer en todo momento. x X X
a3 Considera gue el servicio brnindado fue anuzable. x X x
a4 El trato del perzonal fiue amigable. X X x
az Conzidera gque el personal ze encontrd capacitad para atendearlo. A X x
N2 DIMENSIONES | itemis

L3 caldad en los platos
aL Conz=idera gue las recetas disefiadas son atractrvas. X X
oz La carta de los platos le llarman la atencidn. A X
a3 Lasz comidas propusstas ze ven deliciosas. A X
N> DIMENSIONES ! itemis

Innowacion
al El restaurant le pressnts varedzad de platos en =1 carta. A X x
az TUtilizza log servicios anexosz al restaurant A X x
a3 Loz samncios anexos cumplen con sus expectatrvas. X X X
a4 Con=idera ssgure el sermicio de pizcina. X x X
N2 DIMEN SICHES ! items

Ambianke
oL Con=idera adacuade la decoracion de los platallos. X x X
oz El perzomal = muesira uniformado durante su atencidn. A x x
03 La empresa cuenta con variedad de alimentos v bebidas. A x x

Sub —total (promedic) &0 B0 B0

Total {promedic’) 120

Leer con detenimients los items w calificar en una escala de 1 3 4 su waloracidn, asi como solicitamos brinds sus observacionss gue considere pertinents:

1. Ho cumple con &l criterio (1 | 2 Bspomnivel(} | 3.Moderadonivel [} | 4 akoniwsl () |

Observaciones {precisar si hay suficiencia): El instrumento si cumple los requisitos exigidos.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable despuds de corregir [ _1 Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Coral Flores Angelay

Especialidad del validador {a): Maestria de Administracion en Negocios.

DMz A4EZTAZE

Claridad: E1 am B oo pres de P ImeTie, s Amcle, wg wirtsctcs L e Tl
=T ntos mon apeCgmdE m“”ﬂl}lr“ﬁﬂr
ICpherenciac 1 e teas releclds Sgics coe b Simereian o nd osd or o asis reidE=ndn - 1 5 -
iRelevanaia: 2 s ma sl = I partaris, =y derk gabe e Cbidn = F I

Moka: Sariciencis, =e dice =riciencin cusrds k19 e pleTieackes 3on mricksTiss peane medr B
dim eion

Tarapoto, 06 de junio de 2H2E.




indice de la V de Ayken

Variable 1: Gestion de ventas

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
112 314|512 (3145 (012 |13|)4 )5
PL | 3 |4 |4 | 4| 4|4 |a|3|a|a|a]|a]|3]|4]4
P2 | 4 | 4 | 4| 4| 4|4 |4a|a]|a|a]|a]|a]|a]|4]c3s
D1 P3 | 4 | 4 |3 | 4| 4|4 |a|3|4a|a|a]|a]|3]|4]34
Pa | 4 | 4 | 4| 4| 4|4 |43 |4a|a]|a]|a]|3]|4]c34
P5 | 3 |4 |4 | 4| 4|4 a|a|3|a|a|a]|4s]|4]4
4 | 4|4 a|a|a|a|la|a|a]|a]a|as]|4]c34
4| 4| 4| 4|44 4a|a|a]|a]|a]|4]4
4| 4| 4 a|a|a|a|la|a|a]|a]a|as]|4]c34
4| a4 a|ala|a|la|a|a]|a]a|a]|4]a34
41 4| 44| a|a|a|la|a|a]|a]a|a]|4]c34
P11 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4|4 4 14| 4|44
P12 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4|4 a]|a|a]|4]|4s]|4]3s
D3 P13 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 |4 | 4| 4| 4| 4] 4a]|4]|4]|4]4
Pla | 4 |4 a4 aalalaa|ala]ala]a]ns
P15 | 4 |4 [ a4 aalalala|ala]ala]a]ys




Variable 2: Fidelizacion

RELEVANCIA

J5

Ja

3

12

J1

COHERENCIA

J5

Ja

3

12

1

CLARIDAD

J5

4

13

J2

J1

P1

P2

P3

P4

P5

D1

P9

P10

P11

P12

D3




Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de la gestién de ventas

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,972 15

Analisis de confiabilidad de la fidelizacién del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido® 0 ,0

Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15




Constancia de autorizacién donde se ejecuté la investigacion

PUNTA VERDE Hacienda CLUD
CARRETERA MARGINAL RORTE - KM 4.5 MORALES,

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

CONSTANCIA DE AUTORIZACION DONDE
SE EJECUTO LA INVESTIGACION

Morsles, 28 de mayo de 2023,

Ofico N* 011-2023

Sefora:

LADY DIANA JIMENEZ GALVEZ
Prasents.-

En representaciin de ko ampresa Recreo Turistico Punta Verde Haclenda
Club SA.C,, Morales, Autori2o que sU Investigacidn se realcs an nuestra
organizaciin y le brindamos lodas bss Scilidedes gue of caso lo amerila

Mantaments;

R WQ
Masong

g




Base de datos estadisticos

Base de datos de gestidon de ventas
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Base de datos de fidelizacion de clientes

FIDELIZACION DEL CLIENTE

LA CALIDAD EN LOS

SERVICIO PLATOS IMNOVACION AMBIENTE
sub sub sub sub
N° [P1/P2|P3|P4|P5 totall |[P6|P7|P8 total2 |P9|P10|P11| P12 |total3 |P13|P14|P15|total4 | TOTAL
1 (3/3]/3|3]3 15 4 | 4|4 12 43| 3|5 15 4 | 4 | 4 12 54
2 (3/3(3[3]|1 13 5|55 15 5/ 3| 3|1 12 3|35 11 51
3 |3[3[3|2]2 13 4|54 13 5/ 3| 3|3 14 4 | 4 | 5 13 53
4 (3|3 |1|1|1 9 11111 3 3| 3| 3|3 12 1 1|1 3 27
5 |4|4|5|4]4 21 4|45 13 5/ 5| 4| 4 18 4 | 5|5 14 66
6 (44|44 4 20 2414 10 5/ 5| 5| 4 19 4 | 4 | 4 12 61
7 |3/3[3[3]1 13 4 | 4|4 12 5/ 3| 3|3 14 4 | 4 | 5 13 52
8 (4|4 |3|4]4 19 5|55 15 5/ 5| 3|3 16 5| 5|5 15 65
9 (4|4 |4|4]4 20 5|55 15 5/ 3|33 14 4 | 3| 5 12 61
10 |3 |4 (4| 4|4 19 5|55 15 5032 |1 11 5| 5|5 15 60
11 |3 |3 (4| 4| 4 18 5|55 15 5/ 3| 3|1 12 4 | 5|5 14 59
12 | 3|3 (4|44 18 5|55 15 5/ 4| 4|1 14 4 | 4 | 4 12 59
13 |5 | 5(5|5]|5 25 5|55 15 5| 4| 4|2 15 5|55 15 70
14 |3 (35|55 21 5|55 15 5|13 ]2 |1 11 5| 5|5 15 62
15 |3 |3 (4|4 |4 18 5|55 15 5/ 3|3 |1 12 5|55 15 60
16 |4 | 4|4 |43 19 4133 10 4| 4 | 4 | 4 16 4 | 4 | 4 12 57
17 |4 | 4|3 |3 |4 18 5|54 14 5/ 5| 4|5 19 4 | 4 | 4 12 63
18 |33 (2|22 12 2312 7 21 3|23 10 2 | 3|3 8 37
19 |33 (3|3]2 14 21313 8 3122 |1 8 3123 8 38
20 | 3|3 [3[3|2 14 4 | 4|4 12 413 |2 |1 10 2 | 5|5 12 48
21 {4 /3|3 |33 16 4 | 4|4 12 31 3|32 11 4 | 4 | 4 12 51
22 {3 /33|33 15 4|4 |4 12 3133 |1 10 3133 9 46
23 (224|443 15 3|415 12 31 21|23 10 4 | 5|5 14 51
24 |5 |5|5|5|5 25 5|55 15 5/ 4| 4|1 14 5| 5|5 15 69
25 |4 |5(3|4]|5 21 4|53 12 5/ 4| 3|3 15 2 | 4| 4 10 58
26 | 4|33 |4/|3 17 4 |13]|5 12 3/ 4|35 15 4 | 3| 3 10 54
27 | 3|33 [3|2 14 3133 9 20 2| 2|2 8 31313 9 40
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