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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general analizar la influencia
de la estrategia océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021. La
metodologia empleada es de tipo aplicada con un disefio no experimental y de
enfoque mixto. Se trabajé con una muestra de 65 clientes del total de la poblacion
infinita, optando por un tipo de muestreo no probabilistico intencional dadas las
circunstancias, con los que se les aplicé el instrumento del cuestionario; por otro
lado al generante de boticas Farma-Huaraz se le aplico una guia de entrevista. Se
obtuvo como conclusion que existe una influencia positiva entre la estrategia del
océano azul y las ventas arrojando un valor de significancia de Rho=0.784, lo cual
se demuestra en los resultados segun el coeficiente de determinacion arrojando
que existe una variabilidad del 57.5% en las ventas, lo que resulta favorable, por
ello se aceptd la hipotesis planteada, lo cual quiere decir que existe una alta
influencia de la estrategia de océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz,
entendiéndose asi que, que la implementacion de la innovacion en el servicio hace
que le genere valor a la empresa, lo que conlleva a una aceptacion favorable por

parte de los clientes hacia el establecimiento.

Palabras clave: estrategia de océano azul, ventas, innovacién en valor,

procesos.
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Abstract

The general objective of this research is to analyze the influence of the blue
ocean strategy on the sales of Farma-Huaraz drugstores, year 2021. The
methodology used is applied with a non-experimental design and a mixed approach.
We worked with a sample of 65 clients from the total infinite population, opting for a
non-probabilistic intentional sampling type given the circumstances, with whom the
guestionnaire instrument was applied; on the other hand, an interview guide was
applied to the Farma-Huaraz drugstore manager. It was concluded that there is a
positive influence between the blue ocean strategy and sales, with a significance
value of Rho=0.784, which is demonstrated in the results according to the coefficient
of determination, showing that there is a variability of 57.5% in sales. 5% in sales,
which is favorable, therefore the hypothesis was accepted, which means that there
is a high influence of the blue ocean strategy in the sales of Farma-Huaraz
drugstores, thus understanding that the implementation of innovation in the service
generates value to the company, which leads to a favorable acceptance by

customers towards the establishment.

Keywords: blue ocean strategy, sales, value innovation, processes.
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.  INTRODUCCION

Actualmente el mundo atraviesa una situacion coyuntural por la pandemia
originada por la Covid19. Segun (Hurtado, 2021) Peru tiene la mayor tasa de
mortalidad a nivel mundial, revelando que hasta mediados de mayo Peru superaria
las 180,000 muertes a causa de la Covid19. Por otro lado, el Fondo Monetario
Internacional (FMI), sefiala que Peru mantendria sus proyecciones del Producto
Bruto Interno (PBI) de 8.5% después de la caida en el 2020 (Gestion, 2021). La

industria farmacéutica registra un crecimiento de 3% en el 2020 (ADIFAN, 2020).

Debido a la pandemia, la preocupacion de las personas por cuidar su salud
es mayor, por ello muchas empresas farmacéuticas han aprovechado este
acontecimiento optado por descentralizarse, con la apertura de nuevas sucursales
para estar cerca a los consumidores, generando mayor competencia dentro del
mercado, lo cual en su mayoria estd dominado por los monopolios farmacéuticos.
Los negocios han aplicado ideas innovadoras para continuar con sus actividades,
ademas se ven en la obligacién de brindar productos y servicios de calidad, por
ende, deben aprovechar e identificar sus recursos para crear ventajas competitivas

y enfrentar los cambios.

Es por ello que la empresa boticas Farma-Huaraz implementé un nuevo
servicio basado en la estrategia océano azul con el fin de lograr una diferenciacion,
tomando en cuenta su ubicacién geogréfica (Huaraz ubicado a 3000 m.s.n.m.), alta
competencia y consumidores informados que buscan productos 3B (bueno, bonito
y barato) y proceden de zonas rurales, con tendencia al consumo de medicina
natural. En el desarrollo se detecté nuevos nichos de mercado, gracias a la
innovacion acerca de la valoracién de los productos o servicios que ofrecen (Chan
y Mauborgne, 2015). Se debe cambio el patrén del desarrollo de los negocios, para
poder encontrar nuevos segmentos de mercado en areas donde el comercio aun
no ha explorado, y estos son los espacios que han sido denominados como

océanos azules (Sordo adaptado por Manzano, 2019).



Los cambios en las empresas son evidentes, por ende, los procesos de
ventas no son ajenos a ello, ya que estos inician y finalizan las ventas. Torres (2014)
sefala que las ventas son el proceso que determinan las actividades necesarias
para proveer de productos o servicios a los clientes o las empresas y esto se realiza
con la finalidad de que dichos bienes o servicios generen ingresos para las
personas o entidades que los ofrece. Las ventas ayudan al crecimiento de la
empresa, siempre y cuando cuenten con personal adecuado para poder sacar

provecho a las oportunidades que existan en el mercado (Cabrejos, et al. 2020).

Para ello se analizé el proceso desde los protocolos de bioseguridad, el
saludo, toma de pedido, ubicacion de producto, convencimiento, surtir producto,
elaboracion de boleta, cobranza y entrega. Debido a la necesidad, las empresas se
sumergen en la busqueda de nuevos mercados por la alta rivalidad que existe entre
competidores, es por ello que usan los componentes del marketing mix (producto,
precio, plaza y promocion) ademas de aplicar innovaciéon en ellos, con el fin de
atraer el interés, el deseo y estimular la compra. Cabe resaltar que el uso de los
elementos del marketing mix estuvo enfocado en la creacién de un producto o

servicio totalmente nuevo.

Farma-Huaraz, es una botica en la ciudad de Huaraz, dedicada a la
comercializacion de medicamentos y otros productos sanitarios, trabaja con
personal capacitado y competente, quienes son los encargados de darles una
atencion de calidad a los clientes. Con la estrategia se pretende encontrar nuevos
clientes, ya que la empresa pretende que sus ventas sigan aumentando para
obtener una mejor liquidez mediante una mayor captacion de clientela, para asi

fidelizar a los mismos por la calidad y el buen servicio que se ofrece.

Esta realidad problematica ha permitido enunciar el problema general de la
siguiente manera: ¢cémo influye la estrategia de océano azul en las ventas de
boticas Farma-Huaraz, afio 2021? Como problemas especificos: (a) ¢de qué
manera influye la estrategia océano azul en la persuasion del consumidor de
boticas Farma-Huaraz, afio 20217?; (b) ¢cudl es la influencia entre la estrategia
océano azul en las necesidades del consumidor de boticas Farma-Huaraz, afio
20217?; (c) ¢como influye la estrategia océano azul en el proceso de ventas de

boticas Farma-Huaraz, afio 2021?



Por lo expuesto la presente investigacion se justifica desde la perspectiva
econOmica porque permitid que boticas Farma-Huaraz pueda trabajar de manera
efectiva ya que la estrategia de océano azul es un plan para conseguir de una
manera rapida el objetivo de encontrar un nuevo nicho de mercado, dado que el
producto es percibo por el cliente como diferente, obteniendo mayores ventas y
mas rentabilidad.

En la justificacion social la estrategia océano azul permitié que los clientes
sientan un rapido alivio a los malestares que presentan, quedando conformes por
los servicios complementario que se les va a brindar por su compra. Por otro lado,
la justificacion Metodoldgica, los instrumentos empleados en la investigacion
generaron un aporte a otras investigaciones ya que estos pueden ser usados en su

desarrollo.

Asi, se estableci6 como objetivo general: analizar la influencia de la
estrategia océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021 y como
objetivos especificos: (a) demostrar la influencia de la estrategia océano azul en la
persuasion del consumidor de boticas Farma-Huaraz, afio 2021; (b) calificar la
influencia de la estrategia océano azul en las necesidades del consumidor de
boticas Farma-Huaraz, afio 2021; (c) explicar la influencia de la estrategia océano

azul en el proceso de ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021.

Se plante6 como hipétesis General: existe alta influencia de la estrategia de
océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021 y como hipotesis
especificas: (a) la estrategia océano azul influye positivamente en la persuasion del
consumidor de boticas Farma-Huaraz, afio 2021; (b) la estrategia océano azul tiene
una influencia positiva en las necesidades del consumidor de boticas Farma-
Huaraz, afio 2021; (c) existe alta influencia de la estrategia océano azul en el

proceso de ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021.



Il. MARCO TEORICO

Arredondo (2015) en su proyecto de Modelo de La estrategia del Océano
Azul como propuesta de innovacion para el area comercial de una Mi PYME
guanajuatense proveedora de la industria de la construccion en Guanajuato-
México; cuyo objetivo fue mejorar el desempefio de la organizacién en base a la
colaboracion considerando al lider y sus empleados; utilizaron una metodologia
descriptiva teniendo en consideracion informacion primaria brindada por la empresa
y cualitativo. Se realizé un diagndstico interno y externo para obtener informacion
que sirva de base para continuar con la investigacion, esto permitié desarrollar
estrategias de un océano azul. A manera de conclusion el investigador resalta la
importancia de un diagndstico empresarial para la evaluacion de la organizacion ya
gue permite el crecimiento en base a los beneficios que ofrece el micro y macro
entorno.

Sanchez (2019) en su investigacion Analisis del modelo de negocio actual y
propuesta de modelo estratégico del océano azul para el complejo deportivo
municipal Eduardo Latorre en la ciudad de Valencia-Espafia; se tuvo como objetivo
disefiar una propuesta de modelo de negocio en base a la estrategia del océano
azul; la metodologia empleada fue analitico y exploratorio. Se tuvo como resultado
qgue el plan de accién del complejo deportivo obtuvo un modelo business cavas
diferente, considerando la estrategia del océano azul se logré identificar dentro de
los competidores dentro del sector asegurandose un futuro préspero dentro de los
gimnasios. Como conclusién se obtuvo que gracias a la estrategia de océano azul
se mejorara la atencion al cliente, esto mediante la implementacion de una App y
un Chatbot para que estos estén a todo momento atendiendo a los clientes.

Barroso (2021) en su investigacion Analisis del modelo de negocio actual y
propuesta de un modelo estratégico de Océano Azul para el club de padel Urban
Padesport & Coffee, S.L. en Valencia-Espafia; cuyo objetivo fue la creacion de
estrategias de transicion al océano azul, empleé metodologias analiticas,
deliberativas y resolutivas. El resultado fue una propuesta de negocio innovador,
que aplica indicadores, lo que permite conseguir una propuesta de valor altamente
competitiva. Concluye que la innovacion tecnoldgica a las empresas les genera
valor, por ende esta seria la mejor estrategia para lograr el crecimiento y

supervivencia dentro del mercado.



Guevara (2016) en su proyecto de investigacion Implementacion de un plan
de Marketing para incrementar las ventas en la farmacia Adriana del sector Zaracay
de Santo Domingo de los Tsachilas 2015- 2016 en Quito-Ecuador; que tenia el
objetivo de implementar un plan de marketing para el desarrollo de las ventas.
Donde se pretende usar herramientas de publicidad, ademas de conseguir la
satisfaccion de los clientes; dentro de esta investigacion se utilizé6 una metodologia
Analitico-Sintético y Descriptivo. Se obtuvieron como resultados efectos positivos
para la farmacia, aplicando estudios como presupuesto de activos de plan de
marketing. Como conclusién se logro realizar alianzas con proveedores y ahora al
contar con un stock de los productos de mayor rotacién es que los clientes realizan
con mayor frecuencia la compra.

Gutiérrez, et al. (2020) en su investigacion de Plan estratégico de la empresa
Saintgobain Perd S.A. en Chorrillos-Lima; tuvo como objetivo evaluar el
comportamiento que tenia la empresa para proponer alternativas estratégicas y
mejorar los indicadores financieros y el posicionamiento competitivo y de mercado;
su metodologia fue descriptiva y exploratorio. Tras el diagnostico realizado,
considerando las variables internas y externas han podido identificar aquellos
factores que les permitirian formular estrategias para el cumplimiento del objetivo
de esta investigacion. Se obtuvo como conclusion que mediante la aplicacion de la
estrategia del océano azul los accionistas pueden encontrar una variedad de
oportunidades que permitan el crecimiento y el desarrollo de nuevos productos o
mejorar los servicios basandose en la innovacion, ademas de contar con la
posibilidad de incursionar en nuevos mercados.

Requejo y Rosales (2018) en su investigacion titulada Relacién entre el
marketing mix y las ventas en Servifarma — Grupo Juanita S.A.C. — Tuman,
Chiclayo. en la ciudad de Tuman-Chiclayo con el objetivo de relacionar las ventas
y el marketing mix; utilizando una metodologia descriptiva y correlacional. Dentro
del desarrollé de esta investigacion se detectd que las ventas se mantienen o
aumentan aplicando estrategias de producto o precio, pero decaen al usar
estrategias de plaza y promocién, por otro lado la aplicacion de estrategias también
influyen en los procesos de la ventas por lo que concluyen que las estrategias de
marketing deben ser evaluados por expertos para la aplicacion correcta de las

mismas y no ocasionar incomodidad en los clientes.



Chapofian y Chero (2019) en su trabajo investigativo “Estrategias de
marketing mix y su relacion con el incremento de las ventas de la empresa agua de
mesa Roca Viva, Tarapoto.” en Tarapoto; tuvo como objetivo comprobar si existe
relacion entre las estrategias de marketing mix y las ventas; su método de
investigacion fue no experimental y transversal. Teniendo en cuenta el diagnostico
realizado para comprobar la relacion entre el marketing mix y las ventas, es que se
puede concluir que al hacer mejoras en los productos que se brindan esta deben
contar con informacién oportuna para no generar inconvenientes e incomodidad en
los clientes, ademés se menciona que se deben contar con puntos estratégicos de
entrega para que se facilite la distribucion del producto.

Como teorias que fundamenten la investigacion se encuentran a Chan y
Mauborgne (2005) adaptado por Herrera (2017), los océanos azules son la creacion
de nuevos mercados o nichos de mercado, los cuales hasta la actualidad no han
sido trabajadas, generando un crecimiento rentable y este a su vez se sostenga a
largo plazo, siendo esta su principal caracteristica. Por otro lado, sefala que los
océanos azules nacen en su mayoria de los océanos rojos al momento que los
negocios ya existentes se expanden hasta llegar al limite. Es asi que al momento
de que el término de océano azul surge, los competidores se tornan un tanto
insignificantes, puesto a qué las reglas del juego estan esperando a ser
consolidadas (p.23).

Dentro de la teoria Chan y Mauborgne (2015) sefialan que para lograr que
la empresa pueda estar dentro del océano azul esta debe trabajar bajo 4 ideas, las
cuales consisten en: (a) desarrollar valores que sean clave y que se encuentren
sobre las expectativas que hay en el sector (b) eliminar variables dentro del sector
lo cual causa conflictos entre la competencia (c) crear factores y elementos clave
gue otorguen valor, en los cuales el mercado no ha intervenido (d) reducir factores
que se localicen debajo del modelo del mercado. Esto abrira camino para la
restauracion de elementos de valor para los consumidores, asi mismo ayudara a

crear una nueva curva de valor en la empresa.



Para Rahman y Choudhury (2019) sefialan que la estrategia del océano azul
pretende crear un nuevo tipo de mercado de acciones organizadas para crear un
espacio nuevo, con el fin Unico de crear una nueva demanda, permitiendo de esta
manera que los mercados emergentes generen un aporte a las empresas: para que
la organizacion desarrolle esta estrategia es necesario que esta cuente con
elementos de Innovacion en valor, liderazgo en costos y demanda existente.

Para Ruiz y Gonzales (2020) los océanos azules parten desde la cadena de
valor, ya que en este punto es donde surgen los factores que se relacionan a la
calidad del servicio, tomando en cuenta que para lograr satisfacer las necesidades
y tener una mejora continua en la organizacion, es necesario trabajar de la mano
con la innovacion en los productos y/o servicios.

De igual modo Arnaudo (2015) sefiala que los autores de la estrategia del
océano azul definen la innovacion en valor como el factor fundamental de la
estrategia, ya que en lugar de lograr una victoria por encima de los competidores,
este va con el objetivo de que la competencia deje de tener importancia en el
entorno, dandole un valor cualitativo a la empresa con mercados no explorados y a
los compradores, ofreciéndoles servicios complementarios e innovadores, que a la
vez esto interviene en las decisiones de compra de los individuos, creando una
demanda sin controversias. Es por ello que el autor tiende a definir a la innovacién
de valor como aquella actividad que busca ofrecerles a los clientes un producto o
servicio diferenciado, teniendo en cuenta la utilidad, el precio y la calidad,
enfatizando en el analisis emocional que tienen los consumidores al momento de
adquirir un producto y/o servicio.

Es por ello que Porter (2017) define los servicios complementarios como
aguellos que surgen de las nuevas necesidades de los consumidores, para aportar
de forma significativa al servicio y/o producto ya existente, y de esta forma hacer
frente a la competencia. En esa direccion Velazquez, et al. (2018) sefialan que la
innovacion es la representacion del total de la suma de un proceso social que ha
sido realizado de manera conjunta en el cual se establecen cambios significativos
en los productos, procesos del marketing o la organizacion, generando asi cambios

representativos en la empresa.



Chan y Mauborgne (2005) adaptado por Herrera (2017) acerca de la
demanda existente, sefiala que ninguna empresa quiere salir a ver que hay mas
alld del mercado al cual se dirige, ya que en este se encuentran sus clientes
habituales y quiza algunos de sus clientes potenciales. Por lo que menciona que
para aplicar la estrategia de océano azul es necesario que se vea mas alla de la
demanda actual y dejar las estrategias convencionales de lado, para centrarse
Gnicamente en las necesidades de los clientes existentes y empezar a analizar
nuevos clientes con nuevas necesidades.

Desde el punto de vista de Krell (2017) adaptado por Zambrano (2018) el
océano azul emprende su viaje desde el océano Rojo y el trayecto debe realizarse
con una gran imaginacion. En el océano azul no se pelea para mantenerse a flote,
sino que aqui se disfruta del viaje y se logra un crecimiento con rapidez, en este
punto se debe priorizar lo importante sin dejar de lado lo urgente. El océano azul
como estrategia no ofrece lo que los consumidores demandan, sino que siempre
se ofrece algo mejor, originandose en sus aguas la creacién de la demanda. Este
es un espacio el cual tiene un alto valor para los que optan por su aplicacion.

Segun Vasconez (2015), las ventas son el intercambio de productos y/o
servicios para poder satisfacer las necesidades y/o deseos de los clientes, por
ende, la persona encargada de vender debe contar con habilidades que ayuden a
facilitar la informacion de lo que se ofrece y cumplir con las expectativas de lo que
busca, para llegar a concretar la venta y se logre un doble beneficio (clientes y
organizacion). Se dice también de las ventas que estas pueden ser ejecutadas tanto
con vendedor como sin vendedor, por lo que comprende dos tipos: venta presencial
y no presencial (Arenal, 2016)

Kotler (2017) define las ventas como un proceso que realizan las empresas,
donde menciona que muchas empresas trabajan con el objetivo de vender lo que
ellos producen generado un riesgo en la capacidad excedente, ademas que dejan
de lado lo que el mercado en verdad requiere dependiendo a las necesidades de
los consumidores. Cada empresa mediante el marketing busca persuadir a los
consumidores para que estos se convenzan que necesitan lo que ofrecen para
poder vender sus productos, mientras tanto otras empresas se basan en lo que los
clientes en verdad requieren, estando al pendiente de sus necesidades para ofrecer

productos o servicios que estos puedan adquirir.



Artal (2017) resalta que para llevar a cabo el desarrollo de ventas de manera
efectiva, el personal encargado de la atencion a los clientes debe ser una persona
que sea capaz de lidiar con el mayor tipo de inconvenientes que se presenten,
dando alternativas de solucidén de una manera rapida y eficaz, ademas sefiala que
deben ser personas idoneas y preparadas en el campo, que impulsen a los clientes
a comprar lo que se ofrece y que conozcan los productos, ya que en la actualidad
los compradores estan mas informados y su exigencia al momento de adquirir
bienes o servicios es mayor.

De acuerdo con Novo (2017) en cuanto a la persuasion del consumidor para
las ventas, la publicidad juega un papel muy importante dentro de todo ello, es por
eso que se debe manejar la claridad de lo que se quiere dar a conocer, teniendo en
cuenta que deben ir plasmados aspectos de los productos y/o servicios resaltando
que lo que se ofrece es Unico o escaso, por donde se ofrece y a quienes esta
dirigido. Para poder captar al cliente es necesario que estos visualicen en ella un
producto innovador o una atencion personalizada, para que estos se inclinen a la
empresa.

Segun Montes, et al. (2017) sefala que las necesidades del consumidor se
crea a través de las carencias que un consumidor va generando mediante el
desarrollo de sus actividades y que estas asociadas con el deseo llegan a
complementar un poder adquisitivo, o de cierta forma una capacidad de compra.

Certuche y Llorente (2020) considerando informacion de la piramide de
Maslow, sefiala que las necesidades humanas estan comprendidas desde el
momento en el que se tiene necesidades basicas por satisfacer, hasta el punto que
las necesidades toman otra perspectiva en cuanto a la realizacion

Serrano (2016) define al proceso de venta como una serie de actividades
comprendidas por la pre-venta, cierre de venta y post-venta. Es el medio de
interaccion entre la empresa y el consumidor, de tal forma que permita mediante
esta poder satisfacer sus necesidades mediante la obtencién de un servicio y/o
producto. Para ello surgen una serie de pasos, que de acuerdo al rubro de cada

empresa estos tienden a variar.



Il. METODOLOGIA

3.1. Meétodo, tipo y disefio de la investigacion
De acuerdo al contenido de la investigacion es de tipo aplicada, porque sus
resultados se emplean en la solucion de los problemas identificados. El enfoque es
mixta porque se utilizan técnicas y meétodos cualitativos y cuantitativos, para la
recaudacion y analisis de los datos. El nivel es de tipo causal porque se determino
la influencia de la variable independiente ante la dependiente. El disefio fue no
experimental ya que en ningln momento se pretende manipular forma intencional

a las variables (Naupas, et.al, 2018)

3.2. Variables y Operacionalizacion
Las variables de esta investigacion fueron:

a) Variable independiente : Estrategia del océano azul

Chan y Mauborgne (2005) adaptado por Herrera (2017) sefiala que los
océanos azules son la creacion de nuevos mercados o nichos de mercado, los
cuales hasta la actualidad no han sido trabajados, generando un crecimiento
rentable y este a su vez se sostenga a largo plazo, siendo esta su principal
caracteristica. Por otro lado, sefiala que los océanos azules nacen en su mayoria
de los océanos rojos al momento que los negocios ya existentes se expanden hasta
llegar al limite. Es asi que al momento de que el término de océano azul surge, los
competidores se tornan un tanto insignificantes, puesto a qué las reglas del juego

estan esperando a ser consolidadas (p.23).
b) Variable dependiente: Ventas

Vasconez (2015) define las ventas como aquel intercambio de productos y/o
servicios para poder satisfacer las necesidades y/o deseos de los clientes, por
ende, la persona encargada de vender debe contar con habilidades que ayuden a
facilitar la informacion de lo que se va a ofrecer y de esta forma cumplir con las
expectativas de lo que busca, y asi de esta manera llegandose a concretar la venta

se logra un beneficio doble (clientes y Organizacion).
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Lépez y Fachelli (2017) manifiestan que la poblacién hace referencia al total
de elementos de estudio que pertenecen al &mbito en la que esta enfocada la
investigacion, y ademas puedan brindar informacion veraz de alguna situacion
presentada, el tamafio de la poblacion se denota mediante (N). Por lo expuesto, la
investigacion que se esta realizando, esta enfocada en demostrar la influencia de
la estrategia de océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021,
ubicada en la ciudad de Huaraz. La poblacion es infinita dada a que la cantidad de

clientes es indeterminada.

Criterios de inclusion.
e Personas mayores a 18 afios.
Criterios de exclusion.

e Personas no disponibles

Los mismos autores sefialan que la muestra se conforma por una parte o
subgrupo de elementos representativos de poblacion, los cuales van a reflejar las
caracteristicas de la poblacion a estudiar, a quienes se les va a aplicar el

cuestionario. El tamafio de la muestra se expresa mediante (n).

Z?xPxQ
T ez

n
Z: Nivel de confianza, 98% que seria el 2:33.
P: Probabilidad de éxito, 0.5.
Q: Probabilidad de fracaso, 0.5.
e: Margen de error, 0.06.

3 2.332x 0.5 % 0.5 _ 377
n= 0.062 -

De esta forma la muestra es de 377 clientes.
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Mufios (2018) sefiala que el tipo de muestreo no probabilistico, es una
técnica en donde los elementos de estudio se basan a las estimaciones
convenientes del investigador, los cuales son representativos de la poblacion y
brinda facilidades en el muestreo.

Debido a las medidas tomadas por el Estado peruano publicadas en el diario
El Peruano (2021) menciona que mediante Decreto Supremo (D.S) N° 008-2020-
SA, declara en emergencia sanitaria a todo el pais por un plazo de 90 dias, asi
mismo dictaron una orden de medidas para prevenir y controlar, con la finalidad que
no se propague la COVID-19, esta misma disposicion fue prorrogada por los D.S.
N° 020-2020-SA, N° 031-2020-SA, N° 027-2020-SA y N° 009-2021-SA, con fecha
hasta el dia 02 de septiembre de 2021. Por lo expuesto la investigacion se realizo
con un muestreo no probabilistico intencional, por lo que la muestra fue de 65

clientes.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Useche, et al. (2019) las técnicas de recoleccion de datos facilitan a que el
investigador, pueda tener acceso a la informacion para la medicion de una variable,
las técnicas pueden ser las siguientes: la entrevista, encuesta, sociometria,
observacion, entre otras; los instrumentos pueden ser: cuestionario, prueba de
conocimiento, guia de entrevista, test, entre otros. En este caso para la
investigacion se utilizé la técnica de la entrevista y la encuesta para extraer
informacion acerca de la estrategia del océano azul en las ventas de boticas Farma-

Huaraz, afio 2021.

Lopez, et al. (2017) manifiesta que la encuesta es considerada como una
técnica para la recopilacién de datos, la cual se da a través de interrogantes hacia
los sujetos, con la finalidad de obtener datos certeros. La recoleccidon de datos se
realiza con la ayuda de un cuestionario, en el que se registra una lista de preguntas,
su aplicacion puede ser de manera personal o cualquier otra via online, se debe
tener presente que la efectividad depende del modo de aplicacion. Por lo expuesto
el cuestionario para esta investigacion consta de 17 preguntas de escala ordinal,
dirigida a clientes de boticas Farma-Huaraz; por otro lado, la entrevista sera
aplicada a los socios de la empresa antes mencionada, para constatar cOmo se

lleva a cabo el desarrollo de las ventas.
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Santos (2017) sefala que la validez es la cualidad que tiene un instrumento
para constatar que al momento de su uso este cumple su propédsito de medir los
rasgos para lo que fue creado. Para que el instrumento cuente con la legalidad que
se requiere este sera validado por conocedores expertos los cuales consta de 3

docentes de la escuela de administracién de la Universidad César Vallejo.

3.5. Procedimientos

Se realizard una encuesta y una entrevista, a los clientes y a los socios
respectivamente teniendo en cuenta los instrumentos para cada una de estas
técnicas, el escenario que se utilizara para la aplicacion de la encuesta sera los
exteriores del area de ventas de boticas Farma-Huaraz y la entrevista se llevara a
cabo en la oficina del area administrativa del mismo local. El tiempo determinado
para la aplicacion de los instrumentos seréa en un promedio de 3 dias, coordinados
previamente con los encargados y los duefios de boticas Farma-Huaraz.

3.6. Método de analisis de datos

Recaudada la informacion necesaria a traveés del cuestionario, esta se
transcribié al programa estadistico SPSS para obtener una mayor precision del
resultado, en base a graficos estadisticos que nos permitira posteriormente una
mejor interpretacion. Para lo que corresponde a la guia de entrevista, esta se
analizara de forma literal, en base a los objetivos de esta investigacion.

Lopez, et al. (2015) sefalan que el software SPSS es una herramienta que
sirve para analizar informacion cuantitativa, el cual cuenta con programas y
subprogramas los cuales estan organizados entre ellos para estar conectados con
todos los demés. Asi mismo el paquete estadistico permite el acceso para poder
aplicar los datos al conjunto de procedimientos estadisticos a manera que estos se

encuentren sincronizados sin salir del programa.

13



3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion cumple con los requerimientos de la Universidad
Cesar Vallejo-UCV, 2021, la cual regula y respalda en su totalidad toda informacion
gue se presente en esta investigacion, en la cual se hace respetar la propiedad
intelectual, para que la investigacion sea veraz e idonea se aplicara los reglamentos
dictados en la 7ma edicion de las normas APA, para reemplazar y proteger los
derechos de autor y prevenir un plagio.

Otro principio a manejar es la autonomia, puesto que la informacién que se
presentara se redacta por la experiencia y criterios recopilados, mostrando
imparcialidad ante cualquier dato o comentario dado por los autores, respetando su
propiedad intelectual. La investigacion posee credibilidad y fidelidad de toda su
informacion, los datos que se obtiene de la empresa seran usados con fines
académicos de manera confidencial respetando su privacidad, y asi mismo los
datos recolectados seran manejados tal cual se obtienen para constatar la

veracidad de la investigacion.
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V. RESULTADOS
La informacion recopilada con el cuestionario y la guia de entrevista, fue
procesada y analizada mediante analisis descriptivo e inferencial. Los siguientes
resultados responden a los objetivos de investigacion propuestos para el presente

estudio.

4.1. Informe de aplicacion del instrumento cuestionario

4.1.1. Influencia de la estrategia océano azul en la persuasion del
consumidor de boticas Farma-Huaraz, ano 2021

Tabla 1. Nivel de persuasion del consumidor en relacién a la estrategia del

océano azul

Persuasion del consumidor

, - Total

Océano Azul Media Alta Muy Alta
ni % ni % ni % N %

Media 6 100% 0 0% 0 0% 6 100%
Alta 1 3% 17 59% 11 38% 29 100%
Muy Alta 0 0% 11 37% 19 63% 30 100%
Total 7 11% 28 43% 30 46% 65 100%

Nota: encuesta aplicada a clientes de Farma-Huaraz

Segun los resultados de la Tabla 1, el 100% de los clientes de la boticas Farma-
Huaraz que participaron de la investigacion y que indicaron percibir un nivel medio
de aplicacion de la estrategia del océano azul, sefalan que la persuasion del
consumidor se presenta en nivel medio; en cambio, el 3% percibieron la aplicacion
de la estrategia del océano azul en nivel alto, sefalaron que la persuasion del
consumidor se presenta en nivel medio, un 59% la sefialé en un nivel alto y un 38%
en nivel muy alto. El 37% de clientes que percibieron la aplicacion de la estrategia
océano azul en nivel muy alta, y un 63% senal6 que la persuasiéon del consumidor

se presenta en nivel muy alto.

Interpretacion:

A medida que el cliente percibe que la estrategia del océano azul esta
implementada en mayor nivel, asi también se evidencia un mayor nivel de
persuasion de este por la botica. Esto puede interpretarse que a medida que la
estrategia se desarrolle, se encontrara mejores resultados en la persuasion. Al
parecer, mientras mayor orientacion del servicio hacia las necesidades del cliente,
se lograra satisfacerlo y que este considere que sea el Unico lugar donde encontrar

lo que necesita, asi como sentirse comodo con la buena atencion.
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Contraste de hipétesis especifica 1:

Se contrastara estadisticamente la hipotesis planteada: La estrategia océano azul
influye positivamente en la persuasion del consumidor de boticas Farma-Huaraz,
afio 2021.

Tabla 2. Influencia de la estrategia del océano azul en la persuasion del
consumidor
Ajuste a -
Variables distribucion Prueba Coeficiente t Coeﬂqe nte d Ei
determinacion
normal
Océano Azul Si Rho=0.551 5.138
Persuasian del Rho de 0.295
. No Spearman  Sig.=0.000 Sig.=0.000 '
consumidor

Nota. * asumiendo la normalidad de las variables evaluadas; Sig.=Significancia; t=Prueba t de Student,
Rho=Prueba de Rho de Spearman

Segun los coeficientes de la tabla 2, se evidencia que la variable océano azul
muestra una distribucion que se ajusta a la normal, en cambio la dimension
persuasion del consumidor no, por lo tanto, se consideré aplicar la prueba de Rho
de Spearman para determinar la relacién entre ambas. Segun los resultados de la
prueba mencionada, el valor de significancia refleja que entre la variable océano
azul y la dimension persuasion del consumidor se presenta una relacion altamente
significativa porque su valor es menor del 1% (p<0.01) y positiva considerable
(Rho=0.551). Segun la prueba t, asumiendo la normalidad entre las variables en el
anadlisis, se puede indicar que la estrategia del océano azul influye
significativamente (p<0.01) en la persuasion del consumidor. El Coeficiente de
determinacion, sefala que aproximadamente el 29.5% de la variabilidad de la
persuasion del consumidor se ve afectada por la aplicacion de la estrategia océano

azul.

Interpretacion:

Estos resultados reflejan que la implementacién de la estrategia del océano azul,
ha provocado que el servicio sea mas personalizado, a tal punto que el cliente
considere que ya sea la publicidad, el servicio en si, la medicina complementaria y
la atencién sean atributos de valor que fortalece la fidelizacion del cliente y lo
persuade para mantenerse como consumidor en mayor tiempo, considerando las

dificultades que se presenta en un sector muy competitivo.
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4.1.2. Influencia de la estrategia océano azul en las necesidades del
consumidor de boticas Farma-Huaraz, ano 2021

Tabla 3. Nivel de necesidades del consumidor en relacién a la estrategia del
Océano azul
Necesidad del consumidor Total
Océano azul Baja Media Alta Muy Alta
ni % ni % ni % ni % n %
Media 1 17% 1 17% 4 67% 0 0% 6  100%
Alta 0 0% 3 10% 23 79% 3 10% 29  100%
Muy Alta 0O 0% 0 0% 17 57% 13 43% 30  100%
Total 1 2% 4 6% 44 68% 16 25% 65  100%

Nota: encuesta aplicada a clientes de Farma-Huaraz

Segun la tabla 3, el 17% de los clientes que indicaron que la aplicacién de la
estrategia océano azul se encuentra en nivel media, sefialaron que las necesidades
del consumidor se desarrollan en nivel bajo, un 17% indic6 que estas se desarrollan
en nivel medio y un 67% en nivel alto. En cuanto a los clientes que indicaron que la
aplicaciéon se da en nivel alto, un 10% indicé que perciben que se desarrolla las
necesidades del consumidor en nivel medio, un 79% en nivel alto y un 10% en nivel
muy alto. Un 57% de los clientes que indicaron que la estrategia del océano azul se
aplica en nivel muy alto, sefialaron que las necesidades del consumidor se

desarrollan en nivel alto, y un 43% en nivel muy alto.

Interpretacion:

A medida que los clientes perciben que la estrategia de océano azul tenga mayor
nivel de aplicacién, su percepcion en cuanto a las acciones por parte de la botica
en referencia a las necesidades del consumidor, es mayor, por lo que puede
entenderse que el orientar el servicio a nuevos sectores y determinar las nuevas
necesidades para brindar un servicio mas especializado permite que los
consumidores sientan que sus necesidades son satisfechas, les provoca seguridad

en sus procesos comerciales e incluso consideran que el servicio es mejor.

Contraste de hipétesis especifica 2:
Se contrastara estadisticamente la hipotesis planteada: La estrategia océano azul
tiene una influencia positiva en las necesidades del consumidor de boticas Farma-

Huaraz, ano 2021.
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Tabla 4. Influencia de la estrategia del océano azul en las necesidades del

consumidor
Ajuste a -
. e - Coeficiente de
Variables distribucion Prueba  Coeficiente t determinacion
normal
Océano Azul Si Rho=0.73 7.427
Rho de
Necesidad del Spearman 0.467
: No P Sig.=0.000  Sig.=0.000
consumidor

Nota. * asumiendo la normalidad de las variables evaluadas; Sig.=Significancia; t=Prueba t de Student,
Rho=Prueba de Rho de Spearman

Segun los coeficientes de la tabla 4, se evidencia que la variable océano azul
muestra una distribucidn que se ajusta a la normal, en cambio la dimension
necesidades del consumidor no, por lo tanto, se considero aplicar la prueba de Rho
de Spearman para determinar la relacién entre ambas. Segun los resultados de la
prueba mencionada, el valor de significancia refleja que entre la variable océano
azul y la dimension necesidades del consumidor se presenta una relacion altamente
significativa porque su valor es menor del 1% (p<0.01) y positiva considerable.
Segun la prueba t, asumiendo la normalidad entre las variables en el analisis, se
puede indicar que la estrategia del océano azul influye significativamente (p<0.01)
en las necesidades del consumidor. El Coeficiente de determinacion, sefiala que
aproximadamente el 46.7% de la variabilidad de las necesidades del consumidor

se ve afectada por la aplicacion de la estrategia océano azul.

Interpretacion:

Estos resultados de influencia son muy importantes porque evidencia que la
aplicacién de la estrategia del océano azul reflejara una mayor satisfaccion en los
clientes, incluso incrementar la percepcién de seguridad en los consumidores, esto
afianzaria la relacion entre cliente y botica, fortaleciendo sus ingresos por ventas y
facilitar el alcance de metas vinculadas a la expansion, dado a la rentabilidad que

esto provoca.
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4.1.3. Influencia de la estrategia océano azul en el proceso de ventas
de boticas Farma-Huaraz, ano 2021

Tabla 5. Nivel del proceso de ventas en relacién a la estrategia del océano azul
Proceso de ventas Total
Océano Azul Media Alta Muy Alta
ni % ni % ni % n %

Media 1 17% 5 83% 0 0% 6 100%
Alta 3 10% 22 76% 4 14% 29 100%
Muy Alta 0 0% 13 43% 17 57% 30 100%
Total 4 6% 40 62% 21 32% 65 100%

Nota: encuesta aplicada a clientes de Farma-Huaraz

Segun los resultados de la tabla 5, un 17% de los clientes que indicaron que la
estrategia del océano azul se aplica en nivel medio, sefialaron que el proceso de
ventas se presenta en nivel medio y un 83% la percibié en nivel alto. En cuanto a
los clientes que percibieron la aplicacion de la estrategia en nivel alto, un 10%
percibié al proceso de ventas en nivel medio, un 76% en nivel alto y un 14% en
nivel muy alto. El 43% de los clientes que sefalaron que la aplicacion de la
estrategia se da en un nivel muy alto, indicaron que el proceso de ventas se da en

nivel alto y un 57% en nivel muy alto.

Interpretacion:

A medida que aplicacion de la estrategia océano azul se da a mayor nivel, el
proceso de venta también se percibe en nivel alto, esto es positivo porque permite
entender que esta estrategia fortalece el servicio de la botica, especificamente en
la percepcion del cliente en cuanto al servicio de atencion, la capacidad de
respuesta y provoca que el cliente recomiende los productos y servicios que recibe

por parte de la botica.

Contraste de hipétesis especifica 3:

Se contrastara estadisticamente la hipotesis planteada: Existe alta influencia de la
estrategia océano azul en el proceso de ventas de boticas Farma-Huaraz, aino
2021.
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Tabla 6. Influencia de la estrategia del océano azul en el proceso de ventas

Ajuste a Coeficiente de
Variables distribucion Prueba Coeficiente t NP
determinacion
normal
Océano Azul Si Rho de Rho=0.697 7.685
0.484
Spearman

Proceso de ventas No Sig.=0.000 Sig.=0.000

Nota. * asumiendo la normalidad de las variables evaluadas; Sig.=Significancia; t=Prueba t de Student,
Rho=Prueba de Rho de Spearman

Segun los coeficientes de la tabla 6, se evidencia que la variable océano azul
muestra una distribucidén que se ajusta a la normal, en cambio la dimensién proceso
de ventas no, por lo tanto, se consideré aplicar la prueba de Rho de Spearman para
determinar la relacion entre ambas. Segun los resultados de la prueba mencionada,
el valor de significancia refleja que entre la variable océano azul y la dimension
proceso de ventas se presenta una relacion altamente significativa porque su valor
es menor del 1% (p<0.01) y positiva m (Rho=0.697). Segun la prueba t, asumiendo
la normalidad entre las variables en el analisis, se puede indicar que la estrategia
del océano azul influye significativamente (p<0.01) en el proceso de ventas. El
Coeficiente de determinacion, sefiala que aproximadamente el 48.4% de la
variabilidad del proceso de ventas se ve afectada por la aplicacién de la estrategia

océano azul.

Interpretacion:

El encontrar la influencia entre la estrategia y el proceso de venta, afianza la idea
de valoracién y aporte en el servicio hacia el cliente, puesto que los clientes
perciben una mayor capacidad de respuesta e incide en su decision de
recomendacion de productos y servicios a personas de su entorno. De mantenerse
la aplicacion de esta estrategia sera valioso para la botica, y en el mediano plazo

podria verse reflejado en sus estados financieros.

4.1.4. Influencia de la estrategia océano azul en las ventas de boticas
Farma-Huaraz, afno 2021
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Tabla 7. Nivel de ventas en relacion a la estrategia del océano azul

Ventas
. Total
Océano Azul Media Alta Muy Alta
ni % ni % ni % n %

Media 1 17% 5 83% 0 0% 6 100%
Alta 0 10% 22 76% 7 24% 29 100%
Muy Alta 0 0% 7 23% 23 77% 30 100%
Total 1 2% 34 52% 30 46% 65 100%

Nota: encuesta aplicada a clientes de Farma-Huaraz

De acuerdo a los resultados de la tabla 7, el 17% de los clientes que
consideran que la estrategia del océano azul se desarrolla en nivel medio, indicaron
que el nivel de ventas se da en un nivel medio y un 83% la percibe en un nivel alto.
En cuanto a los clientes que percibieron en nivel alto a la aplicacion de la estrategia
del océano azul, el 10% percibe las ventas en un nivel medio, un 76% en nivel alto
y un 24% en nivel muy alto. En cambio, los clientes que perciben que la aplicacion
de la estrategia se da en un nivel muy alta, un 23% sefalé que las ventas se

perciben en nivel alto y un 77% en nivel muy alta.

Interpretacion:

A medida que las percepcion de aplicacion de la estrategia océano azul
incrementa de nivel, la idea sobre las actividades de venta por parte del cliente
también mejora, si se generaliza las ventajas de esta estrategia, se podria indicar
que no solo mejora el servicio, también repercutird en la fidelizacion del cliente,
pues éste encuentra lo que necesita, con un buen trabajo y con una capacidad de
respuesta ideal, lo que facilita a que el cliente considere que sea la principal

alternativa en cuanto al servicio o producto que requiere.

Contraste de hipétesis general:
Se contrastara estadisticamente la hipétesis planteada: Existe alta influencia

de la estrategia de océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021.
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Tabla 8. Influencia de la estrategia del océano azul en las ventas

Ajuste a Coeficiente de
Variables distribucion Prueba Coeficiente t N
determinacion
normal
Océano Azul Si Rho de Rho=0.784 9.232 0575
Ventas No Spearman Sig.=0.000 Sig.=0.000 '

Nota. * asumiendo la normalidad de las variables evaluadas; Sig.=Significancia; t=Prueba t de Student,
Rho=Prueba de Rho de Spearman

Segun los coeficientes de la tabla 8, se evidencia que la variable océano azul
muestra una distribucion que se ajusta a la normal, en cambio la variable ventas
no, por lo tanto, se considerdé aplicar la prueba de Rho de Spearman para
determinar la relacion entre ambas. Segun los resultados de la prueba mencionada,
el valor de significancia refleja que entre la variable océano azul y la variable ventas
se presenta una relacion altamente significativa porque su valor es menor del 1%
(p<0.01) y positiva muy fuerte (Rho=0.784). Segun la prueba t, asumiendo la
normalidad entre las variables en el analisis, se puede indicar que la estrategia del
océano azul influye significativamente (p<0.01) en las ventas. El Coeficiente de
determinacion, senala que aproximadamente el 57.5% de la variabilidad de las

ventas se ve afectada por la aplicacion de la estrategia océano azul.

Interpretacion:

La influencia de la aplicacion de estrategias como la del océano azul es muy
importante para las empresas, como en este caso a Farma-Huaraz, pues repercute
en la percepcion de los clientes en relacion al servicio, a la publicidad y provoca
una mayor vinculacion entre empresa y cliente, favoreciendo a que la fidelizacién
de este ultimo se logre. En caso de mantenerse su aplicacion en la botica en
estudio, generara un crecimiento en la empresa en el mediano plazo, puesto que
esta estrategia permite abordar a nuevos sectores de mercados y provocar la

expansion de los servicios de las organizaciones.
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4.2. Informe de la aplicaciéon del instrumento entrevista

Se aplicd la entrevista al Gerente de boticas Farma-Huaraz, obteniendo:
Como resultado del analisis de la pregunta uno: esta decision temporal deberia
cambiar, pues lo obtenido con la aplicacidon de la estrategia océano azul ha obtenido
resultados que segun los clientes permitié su persuasion, pero si se deja de
hacerlo, lo probable es que en el tiempo se pierda lo invertido y resultados

obtenidos.

Analisis de la pregunta dos: este tipo de servicios permiten la diferenciacion
de lo que brinda la botica frente a otras, esto se debe a que se ha enfocado en las

caracteristicas del consumidor y sus costumbres.

Analisis de la pregunta tres: el considerar como alternativa de
reconocimiento a la innovacion es clave para el crecimiento de las organizaciones.

En esta botica sus servicios complementarios son el reflejo del interés en innovar.

Analisis de la pregunta cuatro: el personal requiere mayor especializacion en
sus actividades, asi como tener alcance a conocimiento que le permita fortalecer el

proceso de ventas.

Andlisis de la pregunta cinco: el enfocarse en nuevos sectores o nichos de
mercados permite tener una mejor orientacion hacia las necesidades de los clientes

y por lo tanto alcanzar su satisfaccion.

Analisis de la pregunta seis: el brindar un servicio, complementado de
procesos que permita que el cliente se sienta seguro ayuda a la relacién cliente y
empresa. Los protocolos de bioseguridad podrian considerarse como una fortaleza,
pues incide en la percepcién de los consumidores a fin de tener seguridad en sus

procesos comerciales.

Analisis de la pregunta siete: La retencion de clientes es valioso para toda

organizacion, el implementar la estrategia del océano azul asi lo permite.

Analisis de la pregunta ocho: El control ayuda a asegurar los propdsitos
organizacionales, en este caso la implementacién de la estrategia del océano azul

requiere también de un control que permita asegurar el logro de sus propdsitos.
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Pregunta nueve: La mayoria de clientes consideraron que existe una buena
capacidad de respuesta por parte del personal, el considerar que aun se puede

mejorar, y orientarse hacia la fidelizacién permitira el crecimiento organizacional.

Pregunta diez: La fidelizacion es el fruto del esfuerzo de un trabajo
coordinado en la organizacion hacia el cliente, la aplicacién de estrategias como el

océano azul facilita este objetivo.
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V. DISCUSION

En referencia al primer objetivo especifico, el cual est4d orientado a
demostrar la influencia de la estrategia océano azul en la persuasion del
consumidor de boticas Farma-Huaraz, afio 2021. Se encontré los aportes de Chan
y Mauborgne (2005) adaptado por Herrera (2017) seialan que la estrategia del
océano azul busca la creacion de un nuevo mercado con base en la innovacion en
valor al brindar un servicio, lo que generara crecimiento rentable. De acuerdo con
las bases tedricas Arnaudo (2015) dice la innovacion en valor es un factor
importante ya que da lugar a estar por encima de la competencia, ya que la
implementacion de servicios complementarios e innovadores hace que esto influya

en la decisién de compra de los clientes.

En ese sentido Barroso (2021), en su investigacion concluye que la
innovacion genera valor a las empresas por eso la estrategia seria precisa para
poder lograr un crecimiento y sobrevivir dentro del mercado, en el caso de esta
investigacion se utilizé la innovacion tecnolégica como propuesta de negocio de un
modelo estratégico de Océano Azul. Gutiérrez, et al. (2020) menciona que mediante
la aplicacion de la estrategia se puede encontrar oportunidades que permiten el
crecimiento y generan desarrollo en nuevos productos basados en la innovacion,
abriendo la posibilidad de incursionar en nuevos mercados. Chapofian y Chero
(2019) sostienen que las mejoras en los productos se deben dar de manera
oportuna para darles la confianza necesaria a los clientes y que estos puedan asi

adquirir los productos o servicios que se ofrecen.

Con relacién a lo que consiste a resultados muestran que la persuasion del
consumidor se presenta en nivel medio; en cambio, el 3% percibieron la aplicacion
de la estrategia del océano azul en nivel alto, ademas la persuasion del consumidor
se encuentra en nivel medio. El 37% de clientes que percibieron la aplicacion de la
estrategia océano azul en nivel muy alta, y un 63% sefalé que la persuasion del
consumidor se presenta en nivel muy alto, dados los resultado se puede decir que
a medida que se desarrolle la estrategia, se genera una mayor persuasion hacia
los clientes esto gracias a la orientacién que se da del servicio a las necesidades,
considerando el cliente a la farmacia un lugar donde puede encontrar lo que

necesita.
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En ese sentido; tomando en cuenta la investigacion se acepta la primera
hipotesis especifica: la estrategia océano azul influye positivamente en la
persuasion del consumidor de boticas Farma-Huaraz, afio 2021, con respecto a lo
encontrado en los resultados demostraron que existe correlacion positiva arrojando
Rho=0.551, con una significancia, Sig=0.000, inferior al nivel de la significancia de
la prueba el cual fue establecido en 0.01, por ende, se precisO que existe relacion
entre la estrategia de océano azul y la persuasion del consumidor, ya que mediante
la implementacion de la medicina natural como innovacion en valor se puede
persuadir a los clientes, generando una ventaja competitiva frente a la competencia

agresiva del mercado.

En el segundo objetivo especifico fue calificar la influencia de la estrategia
océano azul en las necesidades del consumidor de boticas Farma-Huaraz, afio
2021. Segun Chan y Mauborgne (2015) mencionan que una empresa se puede
considerada en el océano azul, debe trabajar cuatro conceptos (desarrollar,
eliminar, crear y reducir). La idea es desarrollar un valor clave por encima de las
expectativas de los clientes, es decir, superior a las necesidades de los
consumidores, para tomar decisiones con respecto a los productos y/o servicios
que se implementan en su desarrollo. Montes, et al. (2017) menciona que las
necesidades que tienen los clientes parte de las carencias que se generan a medida
de que estos realizan sus actividades, ademas menciona que estas estan
asociadas al poder adquisitivo dependiendo a la capacidad de compra que tenga

cada uno de ellos.

Con respecto a lo que se percibe en los resultados, el 17% de los clientes
sefialan que la aplicacion de la estrategia océano azul esta en nivel media, las
necesidades del consumidor en nivel bajo, un 17% indic6 que se desarrollan en
nivel medio y un 67% en nivel alto. El 57% de clientes indicaron que la estrategia
del océano azul se aplica en nivel muy alto, las necesidades del consumidor se
desarrollan en nivel alto, y un 43% en nivel muy alto. Esto conlleva a que a medida
gue se aplica la estrategia del océano azul, la percepcién es mayor en cuanto a las
acciones, por ende se entiende que el hecho de orientar el servicio que se brinda a
nuevos sectores hace que se puedan determinar nuevas necesidades para dar un

servicio especializado, dando seguridad a los clientes.
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Segun la investigacién de Guevara (2016) en su conclusion sefala que para
que los clientes realicen con mayor frecuencia las compras, las empresas no se
deben limitar en la adquisicion de stock de productos, ya que genera una mayor
rotacion de productos, mediante herramientas de publicidad, se dice que los
productos deben de conseguir satisfaccion de los clientes, sefiala que la alianza
con proveedores debe ser clave, ya que juegan un rol importante para mantener un
stock amplio de productos. Por otro lado Requejo y Rosales (2018) mencionan que
para que las estrategias de marketing funcionen deben ser evaluadas por expertos
ya que estos podran identificar de manera precisa lo que el mercado requiere y
necesita. Del mismo modo Arredondo (2015) manifiesta que es de suma
importancia la realizacion de un diagnostico empresarial para evaluar las

oportunidades que presenta el macro y micro entorno.

En este sentido y de acuerdo a la investigacion se acepta la segunda
hipotesis especifica: la estrategia océano azul tiene una influencia positiva en las
necesidades del consumidor de boticas Farma-Huaraz, afio 2021, tomando en
cuenta los hallazgos demuestra que existe correlacion positiva Rho=0.73, cuya
significancia Sig.= 0.000, fue inferior al nivel de significancia de la prueba
establecido en 0.01, por lo tanto, se llegd a identificar que existe relacion
significativa positiva entre la estrategia del océano azul y las necesidades del
consumidor, en consecuencia la estrategia de océano azul logra que mediante la
presencia de un nuevo productos los clientes se identifiquen con ello generando asi

una nueva necesidad de consumo.

El tercer objetivo especifico, fue explicar la influencia de la estrategia océano
azul en el proceso de ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021”. Se dice que
para estar dentro del océano azul se debe crear un nuevo producto o servicio o
mejorar el que ya se tiene, mediante la innovacion en valor ya que es un factor
fundamental, por ello, mediante la actividad de compra se busca ofrecerles a los
clientes un producto o servicio diferenciado, teniendo en cuenta la utilidad, el precio
y la calidad, lo menciona Arnaudo (2015). El hecho de ofrecerles a los clientes un
nuevo producto o servicio hace que el proceso de venta varie un tanto, ya que se
tiene un proceso establecido. Serrano (2016) define al proceso de venta como una

serie de actividades que se tiene que llevar cabo, el cual se tiene una interaccion
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con los consumidores, sefiala también que la venta se comprende desde la pre-
venta, cierre de venta y post-venta siendo estos puntos clave para ofreceré a los

clientes el producto innovador que se quiere implementar.

En este caso los resultados arrojaron que el 17% de clientes indicaron que
la estrategia del océano azul se aplica en nivel medio, sefalaron que el proceso de
ventas se presenta en nivel medio y un 83% la percibié en nivel alto, lo que da a
atender que al aplicar la estrategia del océano azul fortalece el servicio de la botica.
El 43% de clientes sefalaron que la aplicacion de la estrategia se da en nivel muy
alto, indicaron que el proceso de ventas se da en nivel alto y un 57% en nivel muy
alto, por lo que se puede entender que los clientes tienen una buena percepcion en
cuenta a los servicios que se brindan, aparte de la capacidad de respuesta que
tiene la botica, lo que hace que los clientes recomienden el establecimiento, tanto

por los productos y servicios.

De acuerdo a ello la investigacion de Gutiérrez, et al. (2020) en su conclusion
sefiala que mediante la aplicacion de la estrategia de océano azul se puede
desarrollar nuevos productos o mejorar los servicios que se brindan, si esto llegara
a darse en el servicio, esto va a generar una repercusion en el proceso de ventas.
Por otro lado Sanchez (2019) sefiala que mediante la aplicacion de la estrategia
océano azul se implementé una App y un Chatbot para la atencion al cliente,
dejando asi la manera tradicional con la que lo realizaban, lo cual muestra una
variacion en el proceso ya que esto hizo que los clientes dejaran de tener el

contacto directo con la persona que antes estaba encargada de atenderlos.

De acuerdo a la investigacion se acepta la hipoétesis especifica tres existe
alta influencia de la estrategia océano azul en el proceso de ventas de boticas
Farma-Huaraz, afio 2021, con respecto a lo hallado se denota que existe una
correlacién positiva Rho=0.697, con una significancia Sig.= 0.000, donde muestra
inferioridad al nivel establecido para la prueba de 0.01. Lo que conlleva a aceptar
dicha hipoétesis, ya que se puede decir con mayor certeza que el hecho de dar
valoracion y aporte al servicio hacia el cliente, hace que estos perciban una mayor
capacidad de respuesta, lo que ocasiona que lo recomienden con las personas de
su entorno, a mediano plazo este puede verse reflejado en los resultado de su

estado financiero.
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Finalmente el objetivo general de esta investigacion fue analizar la influencia
de la estrategia océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021. De
acuerdo a lo que es estrategia de Océano azul. Segun menciona Rahman y
Choudhury (2019) que mediante ésta se pretende crear una nueva demanda,
permitiendo de esta forma que los mercados emergentes puedan generar aportes
significativos en las empresas, ya sea dandole valor al producto o creando uno
nuevo para implementarlo en su proceso de atencién. Por otro lado Arnaudo (2015)
sefala que el hecho de ofrecerles servicios complementarios e innovadores a los
clientes, hace que los clientes se sientan persuadidos a querer adquirirlo, menciona
ademas que es una actividad en la cual se pretende ofrecer un producto o servicio
diferenciado, dependiendo a la implementacion que se dé mediante la innovacion

se puede identificar si el proceso de venta puede variar.

En lo que consiste a ventas Kotler (2017) sefiala que estas son un proceso
gue realizan las empresas, las cuales trabajan con el objetivo de vender lo que ellos
producen, donde muchas veces esto puede generar una capacidad excedente de
sus productos, sefiala también que las empresas mediante el marketing lo que
buscan es persuadir a los clientes a que estos adquieren sus productos, asi mismo
menciona que las empresas estan a la expectativa de las nuevas necesidades que

tienen los clientes para esto brindarles productos y que los puedan adquirir.

Se puede decir que para que las empresas puedan implementar o mejorar
un servicio o producto innovador se deben de regir a las necesidades que tienen
las personas. Certuche y Llorente (2020) basandose en la pirAmide de Maslow
sefala que las necesidades de las personas se toman en cuenta desde que se tiene
necesidades basicas por satisfacer, hasta que estas se tornan en la prospectiva de
su realizacidbn como personas. Es en este punto, en que se tiene que trabajar para
lograr identificar de manera precisa las necesidades del mercado en el cual se

estan enfocando para el lanzamiento o mejora de un nuevo producto o servicio.

De acuerdo con los resultados, el 17% de los clientes que consideran que la
estrategia del océano azul se desarrolla en nivel medio, indicaron que el nivel de
ventas se da en un nivel medio y un 83% la percibe en un nivel alto, ya que sefialan
gue mediante la aplicacion de la estrategia las actividades de ventas también

mejoran. En cambio, los clientes que perciben que la aplicacion de la estrategia se
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da en un nivel muy alto, un 23% sefald que las ventas se perciben en nivel alto y
un 77% en nivel muy alta, lo que nos da a entender que mediante la mejora de los
servicios repercute en la fidelizacion de los clientes, ademas que se lograr tener
una buena capacidad de respuesta, haciendo que el cliente considere que la botica

sea su principal alternativa en cuanto a productos y servicio.

De acuerdo con la investigacion de Barroso (2021) sefala que la innovacion
de los servicios genera valor para la empresa, ya que logra una diferenciacion la
cual va a ser evidenciada por sus clientes, logrando asi que los clientes se sientan
atraidos por la implementacion que se brinda. Tal es el caso de la investigacion de
Sanchez (2019) en cual sefala que el gracias a la estrategia del océano azul este
pudo mejorar la atencion que les brindaba a sus clientes, ya que la implementacion
de una App y Chatbot es considerado una innovacion en el negocio lo cual les
permite tener mas interaccion con sus clientes. Siendo asi se aprecia la notoriedad
en el cambio del proceso que se da en atencién al cliente, ya que si bien antes se
requeria de una persona para atender todas sus consultas eso hace que varie ya
que estos pueden llegar a realizar consultas a través de las herramientas

implementadas.

Para finalizar, de acuerdo con la investigacion se acepta la hipétesis general:
existe alta influencia de la estrategia de océano azul en las ventas de boticas
Farma-Huaraz, afio 2021, ya que mediante la evaluacion de resultados se logro
determinar el nivel de estrategias de océano azul el cual que relaciona de manera
significativa con las ventas, ya que muestra una correlacion Rho=0.784, con una
significancia Sig.= 0.000, donde muestra que es inferior a lo establecido en 0.01.
Es por ello que se dice que la aplicacién de la estrategia del océano azul repercute
en gran parte a la percepcion que tienen los clientes con relacién al servicio que se
brinda, también se puede evidenciar que la publicidad hace que se pueda tener un
mejor acercamiento entre la empresa y los clientes. Mediante el desarrollo de la
pandemia se pudo evidenciar la importancia sobre el uso de los productos
naturales, por lo que las personas se inclinaron al consumo de esto, lo que le genera

valor.
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VI. CONCLUSIONES

1. La influencia de la estrategia océano azul en la persuasion del
consumidor de boticas Farma-Huaraz de acuerdo a los resultados fue positiva,
arrojando un nivel de significancia de Rho=0.551, por ende, la aplicacion de la
estrategia hace que se brinde un servicio mas personalizado, para que el cliente
considere que la publicidad, la medicina complementaria, el servicio como tal y la
atencién que son los elementos que forman parte de los atributos, sean los que
persuaden a los clientes para que éstos se mantengan como consumidores leales
por un largo plazo.

2. Existe una influencia positiva entre la estrategia océano azul en las
necesidades del consumidor de boticas Farma-Huaraz, el cual se denota con un
grado de significancia de Rho=0.73, por lo que se entiende que al aplicar la
estrategia del océano azul, los clientes muestran un mayor satisfaccion por los
servicios brindados, ademas que los clientes llegan a percibir una mayor seguridad,
lo cual fortalece la relacion que existe entre la botica y los clientes, generando una
mayor rentabilidad, lo que conlleva a tener un mayor acercamiento a las metas que
tiene la botica con respecto a la expansion.

3. La influencia que existe entre la estrategia océano azul en el proceso
de ventas de boticas Farma-Huaraz es positiva, ya que el grado de significancia es
Rho=0.697, lo cual afirma la idea de que la valoracion en el servicio genera un
aporte hacia los clientes, lo cual se debe a que los consumidores llegan a percibir
una mayor capacidad de respuesta por parte de la botica, lo cual incide en la
decisidn que éstos tienen para recomendar los productos y servicios a las personas
gue conforman su entorno.

4. La estrategia océano azul influye positivamente en las ventas de
boticas Farma-Huaraz, ya que el servicio innovador hace que le genere valor, lo
que conlleva a una aceptacion favorable para el establecimiento, lo que ocasiona
que los clientes puedan percibir de manera positiva los cambios que se dan para
mejorar su atencion, si se mantiene la implementacion del servicio a lo largo plazo,
va a permitir que nuevas personas conozcan el nuevo servicio y que siga siendo de

su preferencia.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Aplicar mas estrategias de persuasion al consumidor ya que estas
hacen que los clientes perciban una nueva necesidad de compra al momento
obtener los productos y servicios que se brindan en la botica. Mantener la
campafia publicitaria en medios publicitarios efectivos, ya que esta es una
herramienta fundamental para llegar a mas clientes.

2. Estar siempre a la expectativa con respecto a los nuevos deseos de
los clientes, por lo que se debe capacitar constantemente al personal, con el
objetivo de brindar una atencion efectiva y lograr la fidelizacion, tomando en
cuanto que si el personal es capaz de dar una buena orientacion a los clientes
estos van a regresar por la atencion que se les brinda.

3.  Adaptarse a los cambios que se puedan dar en los procesos frente a
cualquier eventualidad, estar siempre en constante evolucién. Darle a los
colaboradores las herramientas necesarias para fortalecer la capacidad de
respuesta hacia los clientes.

4. Mejorar de manera continua el servicio complementario de medicina
natural, ya que es grande la acogida que ha tenido esta implementacién en los
clientes de la botica. Esto va a permitir que a largo plazo la empresa pueda obtener
una mayor rentabilidad, gracias a la fidelizacion que se logra mediante la

aplicacion y mantenimiento de la estrategia.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

DEFINICION . ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
Servicios
Chan & Mauborgne La dimension “innovacion en valor” se midio complgmgntarios
(2005) adaptado por con los |nd|ca_dp,res: servicios 3 Decision de
Herrera (2017), complt_amentanos, d_eC|S|on de compra, analisis Innovacion en compra
consideran que es la emocional y necesidades del consumidor con valor Andlisis
Estrategia creacion de nuevos la técnica de la encuesta y el instrumento emocional
del océano | mercados o nichos, los cuestionario, de escala ordinal. Necesidades del
azul gue hasta la actualidad consumidor
no han sido trabajados, La dimension “demanda existente” se midio Clientes
generando un con sus indicadores: clientes habituales, Demanda habituales
crecimiento rentable y clientes potenciales. Se emplea la técnica de .
sostenido a largo plazo. | la encuesta y su instrumento el cuestionario, existente Clientes
de escala ordinal. potenciales
La dimensién “persuasion del consumidor” se Publicidad
midi6 con los indicadores de: publicidad, Persuasién del Escasg? Ordinal
escasez, innovacion, atencion personalizada, consumidor Innovacion
con la técnica de la encuesta y su instrumento Atencion
Es un proceso en el que de escala ordinal. personalizada
se da un intercambio de La dimension de “necesidades del Siol6ai
productos para consumidor” se midié con sus indicadores: Necesidades del Fisiologicas
Ventas satisfacer las fisiologicas, seguridad y afiliacion, con la consumidor Sequridad
necesidades, deseos y técnica de la encuesta y su cuestionario de 9
expectativas de los escala ordinal Afiliacion
clientes (Vasconez
2015) La dimensién de “proceso de ventas” se midid Pre-venta
con los indicadores: pre-venta, cierre de Proceso de ]
venta, post-venta, con la técnica de la ventas Cierre de venta

encuesta y su instrumento cuestionario en
escala ordinal.

Post-Venta




Anexo 2: Matriz de consistencia logica

TiTULO PROBLEMAS HIPOTESIS OBJETIVOS METODOLOGIA
. Como influve la Existe alta influencia | Analizar la influencia
¢ . ye de la estrategia de de la estrategia
estrategia de oceano océano azul en las océano azul en las
General azul en las ventas de . . Tipo: aplicada
boticas Farma-Huaraz ventas de boticas ventas de boticas _
~ " | Farma-Huaraz, afio Farma-Huaraz, afio | Enfoque: Mixta
ano 20217 2021 2021
Nivel: causal
¢De qué manera La estrategia océano Demostrar la Disefio: No
Influencia de influye la estrategia azul influye influencia de la _
_ océano azul en la positivamente en la estrategia océano | €xperimental
la estrategia persuasion del persuasion del azul en la persuasion | poplacién: Clientes
océano azul consumidor de boticas consumidor de del consumidor de
Farma-Huaraz, afio boticas Farma- boticas Farma- de Farma-Huaraz
en las ventas 2021? Huaraz, afio 2021. Huaraz, afio 2021 | pmuestra: 65
de boticas , _ . . , o . . :
¢Cudl es lainfluencia | La estrategia océano | Calificar la influencia | clientes.
Farma- en:[re la estrategia . azul tiene una dg la estrategia Técnicas: Encuesta
Huaraz. afio océano azul en las influencia positiva en | océano azul en las _
' Especificos necesidades del las necesidades del necesidades del y entrevista
2021 consumidor de boticas consumidor de consumidor de

Farma-Huaraz, afo
202172

boticas Farma-
Huaraz, afio 2021.

boticas Farma-
Huaraz, afio 2021

¢ Coémo influye la
estrategia océano azul
en el proceso de
ventas de boticas
Farma-Huaraz, afio
20217

Existe alta influencia
de la estrategia
océano azul en el
proceso de ventas de
boticas Farma-
Huaraz, afio 2021.

Explicar la influencia
de la estrategia
océano azul en el
proceso de ventas de
boticas Farma-
Huaraz, afio 2021.

Instrumento:
Cuestionario y guia
de entrevista
Método de analisis:
SPSS
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Anexo 3: Matriz de instrumento del cuestionario

VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES PROPOSICIONES
Servicios 1. Recibe el servicio complementario de medicina natural.
complementarios 2. Utiliza el servicio de delivery que se le ofrece.
- Decision de - . L
Innovaciéon en compra 3.  Los servicios complementarios influyen en su decision de compra
) valor
Estratfegla Analisis emocional 4. Lacalidad y servicio que se brinda en esta botica es la adecuada.
del océano Necesidades del C :
azul . 5.  El servicio brindado es efectivo
consumidor
Clientes habituales 6. Realiza compras de medicina natural semanalmente en la botica
Demanda
existente ' .
Cllenf[es 7. Realiza compra de medicamentos semanalmente en la botica
potenciales
Publicidad 8. Esrelevante la publicidad que se brinda en esta botica
y Escasez 9.  El servicio ofrecido lo encontrara en otra botica
Persuasion del 10 La medicina complementaria (natural) constituye una innovacion de
consumidor Innovacion ' - P ( y
servicio
Atenc:l_on 11. Es buena la atencién que se le brinda
personalizada
Fisiol6gicas 12. Logra satisfacer sus necesidades basicas
Ventas i . . .
NeceS|dad-es Seguridad 13.  Se siente seguro al momento de realizar su compra
del consumidor
Afiliacion 14.  Laatencion del vendedor fue efectiva
Pre-venta 15.  Esta de acuerdo con el servicio de atencién
Proceso de Cierrede venta | 16. Esta de acuerdo con la capacidad de respuesta de esta botica
ventas
Post-Venta 17. Recomendaria los productos y servicios que se le ofrecen
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Anexo 4: Matriz de instrumento de la guia de entrevista

VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES PROPOSICIONES
Publicidad 1. ¢Usted cree que la publicidad que realiza es la adecuada?
2. ¢Cree que el servicio adicional de medicina natural solo se podra
Escasez -
L, encontrar en su establecimiento?
Persuasion del
consumidor » ] _ .
Innovacion 3. ¢Qué le parece esta forma de innovacioén en su empresa?
Atencion 4.  ¢Cree que su personal esta totalmente capacitado para brindar
personalizada atencion personalizada?
Fisioldgicas 5.  ¢Cubre las necesidades basicas de sus clientes?
Ventas
Necesidades del : 6. ¢Sulocal cuenta con todas las medidas de seguridad para brindar
: Seguridad .
consumidor su servicio?
Afiliacion 7. ¢Cree usted que su personal logra la retencién de clientes?
Pre-venta 8. ¢ Supervisa a su personal para poder brindar un buen servicio?
Proceso de Cierre de venta 9. Ic',Estia_l c:]? acf:)uerdo con la capacidad de respuesta que se les da a
ventas 0s clientes”
10.  ¢Cree que sus clientes recomendaria sus productos y sus

Post.venta

servicios?
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Anexo 5: Formato de cuestionario

Cuestionario dirigido a los clientes de Farma-Huaraz escuela

profesional de administracion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimado cliente, el presente cuestionario se sustenta para uso de
recoleccion de datos para el estudio de la investigacion titulado: Influencia
estratégica océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio 2021”, siendo
su colaboracion de suma importancia para su desarrollo. A continuacion, se

describen las principales categorias e instrucciones:

l. INSTRUCCIONES

Parte del cuestionario estd basado en cinco alternativas, las cuales
permitiran medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada

item y marque con una (X) segun la Escala de Likert.

Nunca | Raramente |Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuentemente

N R O F MF
VARIABLE INDEPENDIENTE: Vi ESCALA
ESTRATEGIA DEL OCEANO AZUL N| R[O]|F/|[MF

1 2 3 4 5
D1-INNOVACION EN VALOR

1. Recibe el servicio complementario de
medicina natural.

2. Utiliza el servicio de delivery que se le
ofrece.

3. Los servicios complementarios influyen en
su decision de compra

4. La calidad y servicio que se brinda en esta
botica es la adecuada.

5. El servicio brindado es efectivo

D>- DEMANDA EXISTENTE
6. Realiza compras de medicina natural

semanalmente en esta botica
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7.

Realiza compra de  medicamentos
semanalmente en esta botica

VARIABLE  INDEPENDIENTE: V2

VENTAS

N

R

D1 -PERSUASION DEL

CONSUMIDOR

Es relevante la publicidad que se brinda en
esta botica

El servicio ofrecido lo encontrard en otra
botica

10.

La medicina complementaria (Natural)
constituye una innovacion de servicio

11.

Es buena la atencién que se le brinda

D2 _ NECESIDADES DEL CONSUMIDOR

12.

Logra satisfacer sus necesidades basicas

13.

Se siente seguro al momento de realizar su
compra

14.

La atencion del vendedor fue efectiva

Ds PROCESO DE VENT

AS

15.

Esta de acuerdo con el servicio de atencion

16.

Esta de acuerdo con la capacidad de
respuesta de esta botica

17.

Recomendaria los productos y servicios
gue se le ofrecen

DATOS GENERALES

a) Sexo:M _ F_

b) Edad:18-29 _ 30-39__ 40-49 50-69 _

c) Grado de instruccién: Post grado _ Superior Universitario __ Técnico
___Secundaria __

d) Nivel de ingresos: S/. 930.00 — S/. 1,800.00

3,500.00  S/.3,500.00 a mas

S/. 1,800.00 — S/.
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Anexo 6: Formato de guia de entrevista
Guia de entrevista dirigida al Gerente de Farma-Huaraz

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE LAS VENTAS
Estimado gerente de boticas Farma-Huaraz:

Me dirijo a usted como estudiante de la Universidad César Vallejo y ahora me
encuentro realizando una investigacion, que tiene como objetivo Analizar la
influencia de la estrategia océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz, afio
2021. La guia de entrevista es netamente confidencial. De antemano estoy muy

agradecida por su colaboracion.

I. Aspectos generales

-Entrevistadora: Evelin Lizett Chamba Tocto
-Fecha de aplicacion: 01/10/2021

-Tiempo de aplicacion: 30 min

-Entrevistado: Gerente General
[I. Preguntas
Variable: Ventas
1. ¢Usted cree que la publicidad que realiza es la adecuada?
En la actualidad se ha dejado de pagar publicidad radial y televisiva, ya
gue estamos en un tema de inversién de un nuevo establecimiento, por

lo que reconozco que no esta siendo lo mejor para la empresa ya que

debemos permanecer siempre en la mente de nuestros clientes.
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¢,Cree que el servicio adicional de medicina natural solo se podra
encontrar en su establecimiento?

Mediante el tiempo que vengo trabajando en este rubro y teniendo en
cuenta lo que hace la competencia yo de mi parte he podido observar
gue ninguna botica ofrece bebidas a base de medicina natural para
acompafar los medicamentos de sus clientes, asi que pienso que esto
solo se encontraria en este establecimiento.

¢, Qué le parece esta forma de innovacion en su empresa?

Me parece bastante interesante ya que yo considero que seria muy
llamativo para los clientes y puede que estos nos busquen por esta
innovacion.

¢,Cree que su personal esté totalmente capacitado para brindar atencion
personalizada?

Pienso que todavia les falta desarrollarse mucho mas en lo que consiste
el tema de ventas cruzadas que es lo que hace que los productos roten
y se genere un mayor flujo de estos.

¢.Cubre las necesidades basicas de sus clientes?

Para el rubro que nos dedicamos creo que si se llegan a cubrir las
necesidades de los clientes, ya que si el tratamiento que les brindan las
encargadas de ventas es el adecuado pues los clientes van a querer
volver.

¢ Su local cuenta con todas las medidas de seguridad para brindar su
servicio?

Con lo que respecta a las medidas sanitarias todos los puntos de venta
cuentan con lo necesario para brindar el servicio, por otro lado si nos
regimos a la licencia dada por defensa civil, casi todos los puntos cuentan
con ella, a excepcién de uno de ellos en el cual se esta trabajando.
¢,Cree usted que su personal logra la retencion de clientes?

Desde nuestros inicios creo que eso si se ha visto reflejado, asi que en
la mayoria de los puntos puedo pensar que lo estan haciendo bien.
¢Supervisa a su personal para poder brindar un buen servicio?
Actualmente se hace para ver qué tan eficientes estan siendo estos al

momento de atender a los clientes.
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9. ¢Esta de acuerdo con la capacidad de respuesta que se les da a los
clientes?
Estoy de acuerdo pero pienso que siempre se puede mejorar, para asi
fidelizarlo y hacer que nos prefieran.

10.¢ Cree que sus clientes recomendaria sus productos y sus servicios?
Pienso que si los recomendarian, ya que siempre trabajamos en darles

lo mejor para que esto se pueda dar.
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Anexo 7: Validacion de instrumentos por jueces expertos.

ET| ucv

Universapan Oisan VaLLEID
[} . . . - P
Influencia de la estrategia Océano Azul en las ventas de Boticas Farma-Huaraz, afio 2021"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

0-20 21-40 41-60 61- 80 B1-100 OB SERVACIONES

Indicadores Criterios

ASPECTOS DE VALIDACION 0 5 11 [ 16 |21 |26 |31 [ 36 |41 |46 |51 |56 |61 [ & |71 |76 |51 [8 |31 | 36

3 10 [ 15 | 20 | 25 [ 30 [ 35 | 40 | 45 | &0 [ 55 |80 | &5 |70 | VS | &0 | 85 |90 |95 [ 100

1.Claridad Esta formulado con un =
lenguaje apropiado

2 Objetividad Estz expresado en =
conductas observables

3.Actualidad Adecuada al enfoque pr

tedrico abordado en la
investigacian

4 Organizacion Existe una organizacion =
logica entre sus items
5.Suficiencia Comprende los -

ESPECtos Necesarios en
cantidad y calidad

B.Intencionaldiad | Adecuado para valorar =
las dimenziones del
temade |z
investigacian

7.Consistencia Bazado en aspectos =

tedricos-cientificos de
la investigacion

8.Coherencia Tiene relacién entrz las r
wariables e indicadores
9.Metodologia Lz estrategiz rezponde =

2 |a elaboracion de la

investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADCR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente & los diferentes enunciados.

Gl

Iba.: Carlos Angula Corcusra.
DIz 06437510,

Teléfona: 547055345,

E-mazil: anguloca@ucv.edu.pe.

Fiura, 25 de setiembre de 2021
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CHLAR VALLEID

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Antonio Angulo Corcuera con DNI 08437510 Magister en
Administracion de negocios N° ANE: 18480, de profesion Licenciado en
administracion,  desempefiandome  actualmente como DOCENTE en
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion los mstrumentos:

Cuesticnario
Luego de hacer las cbservaciones perinentes, pusdo formular las siguisntes

sprecisciones.

Cuestionaria DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND MUY BUEND | EXCELENTE |
1.Clarid ad v
2. Oibjetividad v
3. Actualidad v
4. Organizacion g
5. Suficiencia v
G mtencionalidad g
7. Cansistencia v
8. Coherencia v
9 Metodologia v

En senal de conformidad firmo la presents en la ciwdad de Fiura a los 28 dias del mes
de setiembre del dos mil Veintiuno.

' Eﬁ‘.ﬁ}l }“ld‘h fdba : Carlos Antonic Angule Corcuera.
DMl 05437510
Lcenciada &n

Especialidad: Marketing
.m E-mail: anguloca@uoy.edu.pe.
Administraciin
c:..hn N® 18480
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5 UCV

UKIVERSIDAD CESAR VALLEID

“Influencia de la estrategia Océano Azul en las ventas de Boticas Farma-Huaraz, afio 2021"

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

" __— Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadares Criterios 0- 20 2120 a1-60 61-80 21- 100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION o & " 16 Fal 26 n 6 a1 48 51 56 61 EE Al TE = L) = 96
5 [0 45 [20 [26 [30 (35 (40 |45 |0 |65 |eo (66 |70 [76 [m0 |@s [s0 [s5 | 400
1.Claridad Esta formulado T
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresada 5
en conductas
abservables
3.Actualidad Adecuado al 78
enfaque tedrico
abordado en la
investigacidn
4.0rganizacion Existe una 4
arganizacidn
ldgica entre sus
items
5.5uficiencia Comprende los i
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
B.intencionaldiad | Adecuado  para B
wvalorar las
dimensiones  del
tema de la
investigacitn
7.Consistencia Basado en 78
aspectos
tedricos-
cientificos de la
ifvestigacion
B.Coherencia Tiene relacidn L
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia L]
respande  a la
elaboracidn de la
investigacidn

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumenta que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacidn que considere pertinente  a los diferentes enunciados.

Piura, 29 de Septiembre del 2021

Mgt.: Cecilia Ramos Altamirano
DMI: 02778297

Teléfono: 969945867

E-mail: ramasaltamir Hotmail.com
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ucv

LSRRI R
Didak Wl il s

Ya, CECILIA MARGOTH RAMOS ALTAMIRARND. con DRI N® 02TTE29T Magisier

En Gerencia Empresanal, N® AMR: ..., d& profesidn Administradara de
Empresas, desempaiidndome aclualmenie como Dacerte en Universidad Ceasar

Valleja.

Por media de la presenie hago constar que ba revieado con fines de Vakdacin

loE mstrumeEnlos:

Guia de Pautas y Cusstionario

Lusgo de Facer [as absenrationes perdinenies, pesdo formular kxS siguisni=s

SprECIACionEs.

Des@iotano dSdo &
DEMDENTE SCTPTARLE BUERO FALY EALIE EACELENTE
el i Far'iid- Hara
1. ik 28 X
2 Objtividad X
I Acnuiald 3 X
X
A, O i L e
& Sulicientia X
AN e L= £
7. Comistanca X
E Cotsrancia X
. X
VSRR N Y

En seflal de corformadad frmo la presante &n la oudad de Pura a los 29 dias del mes
de Saliembre del Das ml vertun.

Mag).
DN

Especialidad © Gerencia Empresanal

E-mail

! refmosaltamir

: Cecilia Marpoth Ramas Altamirano
D D2TTBZ9T
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uCv

v

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Influencia de la estrategia Océano Azul en las ventas de Boticas Farma-Huaraz, afio 2021”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Deficiente Regular Buena Muy Buena

Excelente

Indicadores Criterios 0-20 21 -40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
0 |6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 | s6 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |9
ASRECTOSDEVALIDAGION s |10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 |45 |50 [s5 |60 |65 |70 |75 80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado | o7
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado 97
en conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al 98
enfoque tedrico
abordado en la
investigacién
4.0rganizacién Existe una 97
organizacion
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los 97
aspectos
necesarios en
cantidad y .
calidad.
6.Intencionaldiad | Adecuado  para ‘ ]
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion |
7.Consistencia Basado *en | 97
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacién 97
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La estrategia o7

responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 28 de Sepii

Lt’c%c/edes R.

pbre del, 202].

Eastailenlse iy Dra.: Mercedes Palacios de Bricefio
CLAD N¢ 05103 DNI: 02845588

Teléfono: 968060260

E-mail: mrpalaciosd@ucwvirtual.edu.pe
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Mercedes Palacios de Bricefio con DNI N° 02845588 Doctora en Ciencias
administrativas con N° ANR: A 1629092, de profesién Lic. en Administracion

desempefiandome actualmente como Docente en la UCV.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos: Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario dirigido  a

N A — DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad %
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad 5
7.Consistencia X
8.Coherencia %
9.Metodologia X

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del mes
Setiembre del Dos mil veintiuno.

: /Dfa. : Mercedes Palacios de Bricefio
Lic. Mercedes R. Palagios de-57 .\ : 02845588
Dra. en Ciencias AdministraiitEspecialidad : Lic en Administracion
CTAD N¢ 05103 E-mail - mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 8: Validacion de confiabilidad

FORMATOD DE REGISTRO DE CONFLABILIDAD DE AREA DE
INSTRUMENTD MVESTIGACHIN
I, DATOS INFORMATIVOS
1.1. ESTUDIANTE 1 | chamba Tocto Evelin Lizett
1.2, TITULD DE PROYECTO DE Influencia de la estrategia Océano Azul en las

INVESTIGACION

: | ventas de Boticas Farma-Huaraz, afio 2021

1.5, ERCUELA PROFESIHOMNAL : | administracién

1.4, TIFD DE INSTRUMENTD

[adjuntar]

Cuestionario: Estrategia Océano azul y ventas

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson i}

EMPLEADD

Alfa de Cronbach, (%)

1.6, FECHA DE APLICACION 1| 24409/2021

1.7, MUESTRA APLICADL

2 | Muestra piloto de 20 clientes de Huaraz Farma

COMNFIABILIDAD

IMDICE DE COMFIABILIDAD ALCANZADO: 0.881

Il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO [Itemes inicioles, itemes mejorados, eliminodos, etc}

segun 2l anzlisis de fiabilidad, Alfa de Cronbach, v siguisndo 2l criterio de George v Mallery
(2003, p. 231), el cosficients alfa: 0.881 es ACEPTABLE. Mo se realizd mejora y'o eliminzcian
de items dade 2 que en una posible eliminacion de items el coeficiente no mostrard cambios
significativos. S& recomienda validacion por juicio de expertos.

o A
# ot AL o r—
e — -
e L
ey . iten e

Edtudiasti: Chasha Teets Evalin Lizen

oHi TA315785

Doce-du Sagassle Flay Salo Shisy
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. Anexo 8: Constancia que acredite la autorizacién de la empresa para
realizar el estudio

"Ano del bicentenario del Perd: 200 anos de independencia®

SR. Antonio Eduardo Espada Sanchez
Gerente General de Farma-Huaraz
GRUPO GES.A.C.
SOLICITO: Permiso para realizar mi proyecto de investigacion

Yo, Evelin Lizett Chamba Tocto, identificado con DNI. N* 72318785, estudiante del IX
ciclo de la carrera de administracion de empresas, de la facultad de Ciendas
Empresariales, solicito a usted el permiso correspondiente para realizar mi trabajo de
investigacion en las instalaciones del establecimiento de Farma-Huaraz GRUPO GES.A.C.
acerca de la "influencia estratégica océano azul en las ventas de boticas Farma-Huaraz,

ano 2021" para optar el grado de licenciado en Administracion.
Por lo expuesto:
Ruego a usted pueda acceder a mi solicitud.

Huaraz, 21 de mayo del 2021

Antonio Eduardo Espada Sanchez
Gerente General
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Andlisis complementario

Tabla 10

Distribucion de los items de la dimensidn innovacion en valor

(tems N R (0] F MF
ni % n % ni % ni % ni %
Recibe el servicio
complementario de medicina 0 0 0 0 5 8 49 75 11 17
natural
Utiliza el servicio de delivery que
se le ofrece 0 0 0 0 12 18 37 57 16 25
Los servicios complementarios
influyen en su decisién de 0 0 0 0 6 9 36 55 23 35
compra
La calidad y servicio que se
brinda en esta botica es la 0 0 0 0 9 14 32 49 24 37
adecuada.
El servicio brindado es efectivo 0 0 0 0 12 18 36 55 17 26
Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 11
Distribucion de los items de la dimension demanda existente
; N R @] F MF
items - - - - ;
ni % ni % ni % ni % ni %
Realiza compras de medicina
natural semanalmente en la 0 0 0 0 12 18 35 54 18 28
botica
Realiza compra de
medicamentos semanalmenteen 0 0 0 0O 10 15 37 57 18 28
la botica
Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 12
Distribucién de los items de la dimension persuasion del consumidor
items N R O F MF
ni % ni % ni % ni % ni %
Es re_levante la publlqdad que 0 0 0 0 7 11 31 48 27 42
se brinda en esta botica
EIsenncm{oﬂeudolo_ 41 63 24 37 0 0 0 0 0 0
encontrara en otra botica
La medicina complementaria
(Natural) constituye una 0 0 0 0 4 6 47 72 14 22
innovacién de servicio
Es buena la atencion que se le 0 0 0 0 5 8 36 55 24 37

brinda

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 13

Distribucion de los items de la dimensién necesidades del consumidor

N R (@) F MF
ni % ni % ni % ni % ni %

items

Logra satisfacer sus
necesidades basicas
Se siente seguro al momento
de realizar su compra
La atenciéon del vendedor fue
efectiva

Nota: cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 14

Distribucién de los items de la dimension proceso de ventas

N R (@] F MF
ni % n % ni % ni % ni %

0O 0 O 0 5 8 38 58 22 34

items

Esta de acuerdo con el servicio
de atencion

Esta de acuerdo con la
capacidad de respuesta de esta 0 0 0 0 6 9 35 54 24 37
botica

Recomendaria los productos y

servicios que se le ofrecen
Nota: cuestionario aplicado a los clientes

7.1. Analisis con informacién recopilada con cuestionario

El cuestionario elaborado y aplicado en la presente investigacion, consideré
dentro de su estructura una escala tipo Likert de cinco alternativas de respuesta y
fueron ordenados segun las dimensiones de cada variable en estudio. Cada
dimension fue medida a través de los niveles: “Muy baja”, “Baja”, “Media”, “Alta” y
“Muy alta” y para la determinacion de las frecuencias se utilizé baremos, los cuales

se detallan a continuacion:

Tabla 15
Baremos de las variables y dimensiones

Persuasion  Necesidades

Innovacion Demanda Proceso Océano

Niveles en valor existente del . del . de ventas azul ventas
consumidor  consumidor

Muy Baja 5-9 2-4 4 -7 3-5 3-5 7-13 10-18

Baja 10-13 5 8-10 6-8 6-8 14-18 19-26

Media 14-17 6-7 11-14 9-10 9-10 19-24 27-34

Alta 18-21 8 15-17 11-13 11-13 25-29 35-42

Muy Alta 22-25 9-10 18-20 14-15 14-15 30-35 43-50

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
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7.1.1. Nivel de aplicacion de la estrategia del océano azul en boticas Farma-

Huaraz, ano 2021

Tabla 16

Nivel de aplicacion de la estrategia del océano azul segun los clientes de boticas

Farma-Huaraz, 2021

Variable y Muy Baja Baja Media Alta Muy Alta
dimensiones ni % ni % ni % ni % ni %
Océano azul 0 0% 0 0% 6 9% 29 45% 30 46%
Innovacion en 0 0% 0 0% 3 5% 41 63% 21 32%

valor
Demanda 0O 0% 0 0% 15 23% 26 40% 24  37%
existente

Nota: cuestionario aplicado a los clientes

Segun los resultados de la tabla 16, el 9% de los clientes manifiestan que la
estrategia del océano azul se aplicd en nivel medio, un 45% en nivel alto y un 46%
indicd que se aplica en nivel muy alto. En relacidn a la dimension innovaciéon en
valor, el 5% de los clientes la percibié en nivel medio, un 63% en nivel alto y un 32%
en nivel muy alto. En cuanto a la dimension demanda existente, el 23% de los
clientes manifesté que esta se percibe en un nivel medio, un 40% en nivel alto y un

37% en nivel muy alto.
Interpretacion:

Estos resultados se debieron a que los clientes sefialaron que reciben el
servicio complementario de medicina natural, asi como utilizan el servicio delivery
que la botica ofrece. De acuerdo a la informacién recopilada, los servicios
complementarios inciden en su decision de compra, asi también se mostraron
conformes con la calidad de servicio brindada por la botica. Por otro lado, los
clientes realizan compras periddicas en la botica, tanto de medicina natural como

de otros productos.
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7.1.2. Nivel alcanzado en ventas de boticas Farma-Huaraz, ano 2021

Tabla 17
Nivel de ventas segun los clientes de boticas Farma-Huaraz, 2021

. . . Muy Baja Baja Media Alta Muy Alta
Variable y dimensiones i % o % o % o % ni %
Ventas 0 0% 0 0% 1 2% 34 52% 30 46%

Persuasion del
consumidor

Nece3|d'ades del 0 0% 1 204 4 6% 44 68% 16 25%
consumidor

Proceso de ventas 0 0% 0 0% 4 6% 40 62% 21 32%

Nota: cuestionario aplicado a los clientes

0 0% 0 0% 1 2% 34 52% 30 46%

Segun los resultados de la tabla 17, se puede observar que un 2% de los
clientes perciben que el nivel alcanzado en ventas por boticas Farma-Huaraz en el
afo 2021 se presenta en un nivel medio, un 52% sefalé que las ventas se
presentan en nivel alto, y un 46% en nivel muy alto. En cuanto a la dimensién
persuasion del consumidor, el 2% de los clientes manifiestan que esto se da en un
nivel medio, un 52% en un nivel alto y un 46% en nivel muy alto. Por su parte, la
dimension necesidades del consumidor se presenta, segun el 2% de los clientes,
en nivel bajo, un 6% manifiesta que este se presenta en nivel medio, un 68% la
percibe en nivel alto y un 25% en nivel muy alto. En cuanto al proceso de ventas,
este se percibe en nivel medio por un 6% de los clientes, un 62% la percibe en nivel

alto y un 32% en nivel muy alto.

Interpretacion:

Las razones de estos resultados, se centran en que los clientes consideran, que la
publicidad recibida por parte de la botica, es relevante. Asi también, los clientes
perciben que el servicio que recibe de la botica no lo encontraran en otra botica,
valoran la medicina complementaria y la consideran como una innovacion de
servicio, asi como también la buena atencion que reciben en el proceso de
atencion. Muchos de los clientes sefalan que logran satisfacer sus necesidades,
asi como sienten seguridad al realizar su compra. Esto trae consigo que los clientes
consideren oportuno recomendar los productos y servicios ofrecidos por la botica,
ya sea por sus servicios y por la capacidad de respuesta.
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Tabla 18

Analisis de las respuestas del entrevistado y su vinculo con el océano azul

Pregunta

Respuesta

Analisis

¢, Usted cree que
la publicidad

que realiza es la
adecuada?

En la actualidad se ha dejado de
pagar publicidad radial y televisiva,
ya que estamos en un tema de
inversion de un nuevo
establecimiento, por lo que
reconozco que no esta siendo lo
mejor para la empresa ya que
debemos permanecer siempre en la
mente de nuestros clientes.

Esta decision temporal deberia
cambiar, pues lo obtenido con la
aplicaciéon de la estrategia océano
azul ha obtenido resultados que
segun los clientes permitid su
persuasion, pero si se deja de
hacerlo, lo probable es que en el
tiempo se pierda lo invertido y
resultados obtenidos.

¢,Cree que el
Servicio
adicional de
medicina natural
solo se podra
encontrar en su
establecimiento?

Mediante el tiempo que vengo
trabajando en este rubro y teniendo
en cuenta lo que hace Ila
competencia yo de mi parte he
podido observar que ninguna botica
ofrece bebidas a base de medicina
natural para acompafar los
medicamentos de sus clientes, asi
que pienso que si se llegara a
implementar esto  solo  se
encontraria en este
establecimiento.

Este tipo de servicios permiten la
diferenciacion de lo que brinda la
botica frente a otras, esto se debe a
que se ha enfocado en las
caracteristicas del consumidor y sus
costumbres.

¢ Qué le parece
esta forma de

innovacion en

su empresa?

Me parece bastante interesante ya
que yo considero que seria muy
llamativo para los clientes y puede
que estos nos busquen por esta
innovacion.

El considerar como alternativa de
reconocimiento a la innovacion es
clave para el crecimiento de las
organizaciones. En esta botica sus
servicios complementarios son el
reflejo del interés en innovar

¢, Cree que su
personal esta
totalmente
capacitado para
brindar atencién
personalizada?

Pienso que todavia les falta
desarrollarse mucho mas en lo que
consiste el tema de ventas
cruzadas que es lo que hace que los
productos roten y se genere un
mayor flujo de estos.

El personal requiere mayor
especializaciéon en sus actividades,
asi como tener alcance a
conocimiento que le permita
fortalecer el proceso de ventas.

¢,Cubre las
necesidades
basicas de sus
clientes?

Para el rubro que nos dedicamos
creo que si se llegan a cubrir las
necesidades de los clientes, ya que
si el tratamiento que les brindas las
encargadas de ventas es el
adecuado pues los clientes van a
querer volver.

El enfocarse en nuevos sectores o
nichos de mercados permite tener
una mejor orientacion hacia las
necesidades de los clientes y por lo
tanto alcanzar su satisfaccion.

¢, Su local cuenta
con todas las
medidas de
seguridad para
brindar su
servicio?

Con lo que respecta a las medidas
sanitarias todos los puntos de venta
cuentan con lo necesario para
brindar el servicio, por otro lado, si
nos regimos a la licencia dada por
defensa civil, casi todos los puntos
cuentan con ella, a excepcion de
uno de ellos en el cual se esta
trabajando.

El brindar un servicio,
complementado de procesos que
permita que el cliente se sienta
seguro ayuda a la relacién cliente y
empresa. Los protocolos de
bioseguridad podrian considerarse
como una fortaleza, pues incide en
la percepcion de los consumidores
a fin de tener seguridad en sus
procesos comerciales.
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¢ Cree usted que
su personal
logra la
retenciéon de
clientes?

Desde nuestros inicios creo que eso
si se ha visto reflejado, asi que en la
mayoria de los puntos puedo
pensar que lo estan haciendo bien.

La retencion de clientes es valioso
para toda  organizacién, el
implementar la estrategia del
océano azul asi lo permite.

¢ Supervisa a su
personal para

poder brindar un
buen servicio?

Actualmente se hace para ver qué
tan eficientes estan siendo estos al
momento de atender a los clientes.

El control ayuda a asegurar los
propésitos organizacionales, en
este caso la implementacién de la
estrategia del océano azul requiere
también de un control que permita
asegurar el logro de sus propdésitos.

¢ Esta de
acuerdo con la
capacidad de
respuesta que
se les da a los

clientes?

Estoy de acuerdo, pero pienso que
siempre se puede mejorar, para asi
fidelizarlo y hacer que nos prefieran.

La mayoria de clientes consideraron
que existe una buena capacidad de
respuesta por parte del personal, el
considerar que aun se puede
mejorar, y orientarse hacia la
fidelizacion permitira el crecimiento
organizacional.

¢ Cree que sus
clientes
recomendarian
sus productos y
sus servicios?

Pienso que si los recomendarian,
ya que siempre trabajamos en
darles o mejor para que esto se
pueda dar.

La fidelizacion es el fruto del
esfuerzo de un trabajo coordinado
en la organizacion hacia el cliente,
la aplicacion de estrategias como el
océano azul facilita este objetivo.
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