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Resumen

La investigacion titulada MARKETING RELACIONAL Y VENTAS EN LA
EMPRESA “LA GRUTA DEL CRISTAL” E.I.R.L.2023, tuvo como objetivo general
determinar la influencia del marketing relacional en las ventas en la empresa “La
Gruta Del Cristal” E.I.LR.L.2023. La formulacién del problema fue: ¢Coémo el
marketing relacional tiene influencia en las ventas en la empresa “La Gruta Del
Cristal” E.I.LR.L.20237. El método seguido fue descriptivo, con un enfoque
correlacional, aplicando un cuestionario a 358 clientes. El disefio fue no
experimental y transversal. Los resultados muestran que existe una relacion
positiva y alta entre la variable marketing relacional y ventas, a un nivel de ,872, por
lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, las ventas pueden
mejorarse en un 87,2%. Se acepta: Hi: EI marketing relacional si tiene influencia en
las ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023 y se rechaza: Ho: El
marketing relacional no tiene influencia en las ventas en la empresa “La Gruta Del
Cristal” E.I.R.L.2023. Finalmente se concluye que existe una relacion positiva y alta
entre la variable marketing relacional y ventas, a un nivel de ,872. Por lo tanto, si se
aplican estrategias de marketing relacional, las ventas pueden mejorarse en un
87,2%. Por ultimo, existe una relacién positiva y alta entre la variable marketing
relacional y la dimension prospectar clientes, a un nivel de ,835. Por lo tanto, si se
aplican estrategias de marketing relacional, la prospeccion de clientes se puede

mejorarse en un 83,5%.

Palabras Clave: Marketing relacional, ventas y segmentacion.
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Abstract

The research titled RELATIONSHIP MARKETING AND SALES IN THE
COMPANY “LA GRUTA DEL CRISTAL” E.I.LR.L.2023, had the general objective of
determining the influence of relationship marketing on sales in the company “La
Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023. The formulation of the problem was: How does
relationship marketing influence sales in the company “La Gruta Del Cristal’
E.l.LR.L.2023? The method followed was descriptive, with a correlational approach,
applying a questionnaire to 358 clients. The design was non-experimental and
transversal. The results show that there is a positive and high relationship between
the relationship marketing variable and sales, at a level of .872, therefore, if
relationship marketing strategies are applied, sales can be improved by 87.2%. It is
accepted: Hi: Relationship marketing does have an influence on sales in the
company “La Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023 and it is rejected: Ho: Relationship
marketing does not have an influence on sales in the company “La Gruta Del Cristal”
E.Il.LR.L. 2023. Finally, it is concluded that there is a positive and high relationship
between the relationship marketing variable and sales, at a level of .872. Therefore,
if relationship marketing strategies are applied, sales can be improved by 87.2%.
Finally, there is a positive and high relationship between the relationship marketing
variable and the customer prospecting dimension, at a level of .835. Therefore, if
relationship marketing strategies are applied, customer prospecting can be
improved by 83.5%

Keywords: Relationship marketing, sales and segmentation
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|. INTRODUCCION

Las organizaciones han ido evolucionando conforme se han presentado los
adelantos tecnologicos, asimismo los consumidores se han empoderado y esto
origina que estén mas informados y que soliciten productos y servicios de calidad.
Es fundamental que las entidades apliquen herramientas de marketing modernas,
con la finalidad de mejorar relaciones con sus clientes y que esto se vea reflejado

en las ventas.

1.1 Realidad problematica.

En el aspecto internacional, se tiene a Llangoma (2022) en su articulo sobre
Marketing Relacional y el Boca a Boca, indican que la problemética se sustenta en
gue las empresas no cuentan con informacion registrada de sus clientes, por lo que
no pueden determinar cuales son sus gustos y preferencias. Ademas, es propicio
implementar base de registro y brindar incentivos a los usuarios para que estos
hagan promocion boca a boca y asi incrementar las ventas. Asimismo, Bullemore
(2021) en su articulo sobre direccion comercial y gestion de ventas, indica que el
problema esta en que las instituciones no cuentan con un area especializada en

ventas, por lo tanto, sus estrategias se basan en empirismos.

La investigacion de mercado juega un papel fundamental en la relacion con los
clientes. Actualmente las empresas compiten dia a dia pues los usuarios estan
empoderados por los medios tecnolégicos y esto ocasiona que se apliquen
herramientas que mantengan la lealtad hacia los productos o servicios. La
diferenciacion permite agregar caracteristicas y componentes al producto, y con
esto poder optar por certificaciones de calidad. Hoy en dia los usuarios estan
inmersos en herramientas que se ligan a la tecnologia. Todo bien debe contemplar
a la innovacion con un eje fundamental, ademas debe tener un adecuado precio,
un lugar fisico o virtual para su comercializacion y se debe promocionar

adecuadamente

La pandemia del covid genero un impacto negativo en la utilidad de las
compafias. Arosa y Chica (2020) en su articulo publicado en scielo, manifiestan

gue la problematica esta en funcion a que las empresas no estan innovando sus
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procesos de marketing, lo cual tiene un impacto negativo en la percepcion de los
clientes, por lo tanto, ocasiona que las ventas sean bajas. La potenciacion de los
procesos en el disefio de nuevos productos debe ser una tarea en donde se
involucre a todo el personal. No solo el area de marketing se debe encargar de esta
actividad. Las diversas areas deben estar enteradas d ellos objetivos que se

persiguen en el area de ventas.

En el plano nacional, Burbano (2023) en su articulo sobre ElI marketing
relacional y fidelizacién, argumenta que la problematica es referente a que las
empresas tienen que flexibilizar sus procesos y adaptarse rapidamente a los
cambios tecnoldgicos e informaticos. Las empresas deben mantener una relacion
con el cliente, basada en la personalizacion de la atencion. Para Solis y Manrique
(2021) en su articulo publicado en scielo, sobre marketing relacional y satisfaccion
del cliente, sefialan que parte de la problematica radica en que no se esta
generando confianza y compromiso entre empresa y cliente, lo cual origina que no

exista fidelizacion.

El marketing al detalle esta cobrando cada vez mas fuerza, pues los clientes
son cada ves mas exigentes. La aparicion de las impresoras 3D van a dar paso a
la creacion de productos al detalle, los cuales se ajusten a las necesidades de los
consumidores. El negocio ahora de las empresas sera disefiar los modelos para
luego venderlos a los clientes. ElI cambio tecnolégico coloca a las entidades en
escenarios de complejidad y adaptabilidad. La empresa debe involucrar a sus
colaboradores, mediante mejorar en su ambiente laboral, con esto estaran mas
comprometidos con lograr objetivos en relacién a las ventas. El marketing es una
ciencia que se encarga de crear e innovar productos o servicios, con la finalidad de

superar las expectativas de los consumidores.

Se deben potenciar estrategias que involucren a ambos actores. Igualmente,
Teran (2020) en su articulo sobre Estrategias para el incremento de ventas, indica
gue las empresas no tienen técnicas para las ventas, por ello no persuaden
adecuadamente a sus clientes. Se deben emplear y seguir estrategias de

crecimiento y diversificacion de marketing. Las ventas en medios virtuales han

12



tomado consistencia con la pandemia. Es fundamental que las entidades se
adopten a este cambio y paulatinamente vayan migrando a estas plataformas. Las
grandes bases de datos son una herramienta que van de la mano con las ventas,
pues estas contienen informacion relevante de los clientes, como habitos de
consumos, periodos de compra y montos. Con la data se pueden enviar ofertas y

promociones y asi incrementar el ratio de ventas.

En lo que concierne a la problematica local la empresa se dedica a la venta de
productos y accesorios decorativos para interiores y exteriores del hogar, ubicada
en la calle Leticia 510 Esqg. de Juan Fanning en el cercado de Chiclayo. Es una
organizacion relativamente con buen tiempo en el mercado, con una buena
ubicacion céntrica y accesible, sin embargo, no aplica herramientas de gestion y
marketing moderna, pues solo se sustentan en bases empiricas. Se carece de una
base de datos donde se tenga a clientes fieles o frecuentes. Las ventas Ultimamente
se han visto afectadas debido a factores externos como la pandemia, la economia
entre otros. Por lo que es fundamental implementar técnicas de marketing de

vanguardia.

La innovacién actualmente obliga a las compafiias a estar a la vanguardia pues
los coloca en escenarios competitivos y de un uso intensivo de las tecnologia y
virtualidad. Se deben emplear y sequir estrategias de crecimiento y diversificacion
de marketing. Por otro lado, se deben aplicar herramientas modernas de gestion
como el bechmarking, en donde se puede hacer comparaciones con empresas
lideres en el sector y mejorar sus estrategias. De igual forma el empowerment
permite delegar la toma de decisiones a los 6rganos de los niveles mas bajos, con
el objetivo de dinamizar el proceso. Sin embargo, las decisiones mas relevantes
todavia deben ser centralizadas, pues de ello en algunos casos depende el éxito

de la organizacion.

La infraestructura, juega un papel relevante en la relacién con los clientes, pues
ahora se requiere de instalaciones modernas que brinden seguridad fisica y
psicoldgica, en donde los consumidores se sientan a gusto, también la empatia es

una técnica que favorece el entendimiento de lo que requiere el cliente.
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1.2 Antecedentes de estudio.

Internacional

Velasquez (2022) en su tesis titulada sistema de ventas y control de inventario,
tuvo como objetivo analizar el nivel de ventas, la metodologia fue basica, aplicando
un cuestionario a 35 vendedores. Los resultados sefialan que un sistema web de
avanzada optimiza el control de inventarios, y facilita incrementar el nivel de ventas.
Concluye que el relevante para la empresa contar con un sistema de ventas pues
facilita al usuario las tareas cotidianas. Segun el autor, la tecnologia digital pone en
escenarios competitivos a la entidad, haciéndolas versatiles y flexibles.

Tangoy (2022) en su tesis referente a Analisis de los factores asociados a las
ventas, tuvo como fin identificar factores que afectan a las ventas, el método fue no
experimental, aplicando un andlisis documental. Los hallazgos sefalan que la
empresa que mas vende es Pichincha con un 53,20%. Se concluye que se deben
aplicar modelos para predecir las ventas. Para el autor, los modelos predictivos
matematicos, se deben aplicar en beneficio de la organizacion, con la finalidad de
tomar decisiones acertadas.

Recalde (2019) en Ecuador en su tesis sobre Marketing relacional en pequefias
empresas, tuvo como fin caracterizar el marketing relacional del banco Pichincha,
el método fue mixto, aplicando un cuestionario a la totalidad de las Mypes Los
resultados muestran que el 75% de empresas no aplican CRM con sus clientes. Se
concluye que no se cuenta con una base de datos de los clientes. Para el autor es
relevante que se cuente con un registro de los clientes pues asi se pueden enviar
ofertas y promociones de forma automatica. Actualmente el big data es una

alternativa interesante.

Asimismo, Pineda (2019) en su tesis respecto a Estrategia de ventas de los
vendedores del mercado 30 de julio en Ecuador, establecié como fin analizar las
estrategias de ventas que aplican los vendedores, el método fue cualitativo,
aplicando cuestionarios a la totalidad de los comerciantes. Los hallazgos muestran
gue solo el 16% tiene conocimientos sobre técnicas de ventas. Se concluye que los

vendedores carecen de criterios técnicos para abordar el proceso comercial. Para
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el autor, es necesario potenciar las habilidades blandas de los vendedores, con el

fin de hacerlos empaticos y solidarios.

Pozo (2019) en su tesis en Ecuador sobre estrategias de marketing de
relaciones y digital, tuvo como fin verificar la relacion de las variables, el método fue
correlacional, aplicando un cuestionario a 280 clientes. Los hallazgos muestran que
se debe proponer estrategias de marketing relacional con enfoque en canales
digitales. Se concluye que existe relacion entre las variables. Para el autor, los
medios digitales son fundamentales para generar contexto con los clientes. Hoy en

dia los usuarios estan inmersos en herramientas que se ligan a la tecnologia.

Nacional

Llanos (2023) en su tesis Estrategias de ventas y satisfaccion de los clientes,
tuvo como objetivo identificar la relacidbn entre las variables, el método fue
correlacional, empelando un cuestionario a 360 personas. Los hallazgos muestran
gue existe una relacion débil a un nivel de 0,105 y el valor de Sig. fue menor a 0.05.
Se concluye que se deben aplicar estrategias de promocién de ventas para mejorar
los niveles de satisfaccion. Para el autor, es propicio aplicar estrategias de
merchandising pues estan generan un impacto positivo en el usuario, logrando que

este conforme con el producto o servicio.

Cérdova (2022) en su tesis respecto a Marketing relacional y posicionamiento
tuvo como meta analizar la relacion entre las variables, el método fue correlacional,
aplicando un cuestionario a la totalidad de los trabajadores. Los resultados
muestran que se aplica marketing relacional de forma media. Se concluye que la
relacion entre las variables es baja a un nivel de,162. Para el autor es importante
lograr incrementar el posicionamiento de la marca, para ello es fundamental

integrarse con el cliente empleando herramientas tecnolégicas.

Mufioz (2022) en su tesis, marketing relacional y fidelizacion de los clientes,
plantea como objetivo disefiar un plan de marketing relacional, el método fue
descriptivo, aplicando cuestionario a 60 clientes, los resultados muestran que la

fidelizacion tiene un nivel medio. Se concluye que se debe realizar un analisis
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situacional de la empresa y en base a ello proponer un plan de marketing. Para el
autor es importante planificar y organizar las estrategias que la empresa va aplicar

en relacion a la fidelizacion de sus clientes, pues de esto depende su efectividad.

Bueno (2019) en su tesis sobre Influencia de la publicidad en el nivel de ventas,
tuvo como objetivo determinar la relacién entre las variables, el método fue
correlacional, aplicando un cuestionario a 384 personas. Los resultados sefialan
gue efectivamente la publicidad influye directamente en el nivel de venta. Se
concluye que la publicidad atrae a los consumidores y estos compran productos
para satisfacer sus necesidades. Las empresas deben promocionar las

caracteristicas de sus servicios de forma positiva.

Moreno (2019) en su tesis sobre Estrategia de integracién vertical y nivel de
ventas, tuvo como fin diagnosticar el impacto de la integracién vertical en las ventas.
El método fue mixto, empleando entrevista a los 5 funcionarios de la entidad. Los
resultados muestran que con la aplicacion de la estrategia vertical hacia adelante
se incremento las ventas en un 70% de unidades vendidas. Se concluye que existe
relacién positiva alta entre las variables. Segun el autor se debe empoderar a los
vendedores con el fin de que puedan tomar sus propias decisiones, asi como

delegarle funciones y responsabilidades.

Local

Cieza (2023) en su tesis solucién de mineria de datos para apoyar el proceso
de toma de decisiones en el area de ventas, tuvo como fin proponer un sistema de
datos para el area de ventas, el método fue descriptivo, empleando un cuestionario
para 83 clientes. Los hallazgos muestran que la mineria de datos contribuye a la
toma de decisiones. Concluyendo que se debe implementar software para
administrar adecuadamente las ventas. Hoy en dia los usuarios estan inmersos en

herramientas que se ligan a la tecnologia.

Fretel (2022) en su tesis Marketing relacional y fidelizacién, tuvo como objetivo
Determinar la relacion entre Marketing relacional y Fidelizacién, el método fue

correlacional, aplicando cuestionario a 163 usuarios. Los resultados muestran que
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existe correlacion entre las dos variables con un valor de r= 0.724. Se concluye que
las estrategias de marketing relacional si permiten fidelizar a los clientes.
Actualmente el marketing automatico esta en funcién a la creacion de data con
informacion relevante de los usuarios. Con esto la labor de fidelizacion es mas

eficiente.

Mendoza (2022) en su tesis sobre compromiso organizacional y las ventas, tuvo
como objetivo caracterizar la relacion entre ambas variables, el método fue
correlacional, aplicando una encuesta a 32 vendedores. Los resultados muestran
gue las ventas ascendieron a un total de S/ 117,375,403.08. Concluyendo que, si
la compafiia integra el compromiso basandose en la teoria de Meyer y Allens con
sus colaboradores, las ventas se pueden incrementar. La empresa debe involucrar
a sus colaboradores, mediante mejorar en su ambiente laboral, con esto estaran

mas comprometidos con lograr objetivos en relacién a las ventas.

Tomapasca (2022) en su investigacion sobre Marketing relacional en una
empresa de construccién, establece como objetivo proponer estrategias de
marketing relacional, el método fue trasversal, aplicando cuestionario a 355
clientes. Los hallazgos evidencian que la relacion con los clientes es baja, pues
solo un 15% esta satisfecho. Se concluye que se deben disefar estrategias de
marketing relacional para mejorar el compromiso de la empresa y el cliente. Las
entidades deben tomar conciencia de que sus actividades pueden generar impacto

tanto positivo como negativo con sus grupos de interés.

Riojas (2021) en su tesis Evaluacion del proceso de ventas y politicas de
comercializacién, tuvo como objetivo evaluar el proceso de venta, el método fue
cuantitativo, aplicando entrevistas a los colaboradores de la empresa. Los
resultados muestran que no existen politicas para el proceso de ventas. Se
concluye que se deben implementar estrategias de cobranza, lo cual permitira
aumentar las ventas. Las técnicas de cobranza se deben ir innovando de la mano

de los adelantos tecnolégicos.

Los trabajos previos o también conocidos como antecedentes de investigacion
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sirvieron para poder contrastar los hallazgos de la investigacion, ademas para
poder verificar como otros autores aplicaron estrategias en realidad
organizacionales distintas. La innovacion actualmente obliga a las compafias a
estar a la vanguardia pues los coloca en escenarios competitivos y de un uso
intensivo de las tecnologia y virtualidad. Se deben emplear y seguir estrategias de

crecimiento y diversificacidn de marketing.

1.3 Teorias relacionadas al tema.

1. 3.1 Marketing Relacional

El marketing es una ciencia que se encarga de crear e innovar productos o
servicios, con la finalidad de superar las expectativas de los consumidores. Todo
bien debe contemplar a la innovacion con un eje fundamental, ademas debe tener
un adecuado precio, un lugar fisico o virtual para su comercializacion y se debe

promocionar adecuadamente (Ajzen y Fishbein, 2000).

Actualmente el marketing ha evolucionado, y entre esos cambios se tiene al
marketing relacional, en donde lo que se pretende es aplicar estrategias para
mejorar las relaciones entre empresa y cliente. Es una herramienta que tiene como
fin construir y divulgar la marca, fidelizar clientes y establecer autoridad en el
mercado. Esta variante del marketing busca que el cliente sea un aliado de la marca

y difunda sus caracteristicas positivas (Ali y Ahmed, 2019).

El marketing relacional es una agrupacion de tacticas y operaciones de
marketing que optimizan la comunicacion con los usuarios del bien, para guiarlos
mediante el proceso de compra y con los clientes actuales para continuar
promocionando la fidelidad a lo largo de su ciclo de vida. Se pretende que el cliente
se comprometa con la entidad y por lo tanto esto repercuta de forma efectiva en la
utilidad (Chioma y Abude, 2018).

El marketing relacional permite tener conocimiento sobre el consumidor, lo
gue permite mejorar su satisfaccion. Se debe buscar que el cliente colabore con
nuestras acciones de marketing. Se debe crear los espacios adecuados para que

el usuario contribuya con sus aportes a ir perfeccionando el servicio hacia ellos
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(Elangovan y Padma, 2017).

Existen diversas opiniones de los autores referente al marketing de relaciones,
sin embargo, todos consideran que la esencia es generar relaciones a largo plazo
con el cliente y mantenerlo fiel. Para esto la organizacion debe contar con un
adecuado sistema de gestion calidad, infraestructura, asi como compromiso por
parte de sus colaboradores. Igualmente se debe tener un sistema tecnolégico fisico

y virtual para poder optimizar las relaciones (Elangovan y Padma, 2017).

Los consumidores actualmente demandan servicios y productos que logren
superar sus expectativas por lo tanto la innovacion y creatividad juegan un rol
fundamental, asimismo, la tecnologia origina que las instituciones se adapten de

forma répida y creativa (Kim y Zauberman, 2019).

Es propicio que las entidades apliquen también otras herramientas de
marketing complementarias, como los incentivos externos e internos para motivar
a los consumidores a adquirir el producto o servicio, entre ellas se tiene a la
colocacién de productos posicionados en el mercado, junto a bienes nuevos. Por
otro lado, la ambientacion del local, asi como el sonido, la iluminacién y un aroma
agradable, puedo lograr persuadir a los clientes a dirigirse a determinado negocio
(Kim y Zauberman, 2019).

La infraestructura, juega un papel relevante en la relacion con los clientes,
pues ahora se requiere de instalaciones modernas que brinden seguridad fisica y
psicolégica, en donde los consumidores se sientan a gusto, también la empatia es
una técnica que favorece el entendimiento de lo que requiere el cliente. Igualmente,
los canales de comunicacién deben ser asertivos, circulares y con un alto nivel de

independencia para la toma de decisiones (Suraj, Vasavada y Sharma,2021).

Actualmente existen avances tecnolégicos que periten también concretar
mejores relaciones con los cetes, entre ellas se tiene al big data, en donde se
pueden almacenar grandes cantidades de datos de los usuarios con la finalidad de

poder ofrecerles descuentos y promociones, asi como mostrarles las bondades de
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los productos, mantenimiento preventivo y correctivo. Por otro lado, el internet de
las cosas es cada vez mas real, en donde los productos y objetos podran estar
conectados a internet mediante chip, con el fin de mandar alertas a los usuarios
(Heinz, Costa y Pereira, 2014).

Un acontecimiento tecnologico que se vive hoy en dia también, estan los
productos hechos por materiales autosaneables, que quiere decir que, de sufrir
algun dafio, autométicamente se podran reparar o renovar, logrando una relacion
estrecha ente cliente y empresa. El marketing relacional debe buscar herramientas
tecnoldgicas, pues hoy marca la pauta. Los usuarios estan inmersos en redes
sociales, canales de internet, plataformas de peliculas, aplicativos, por lo que es

preciso atacar esos sectores (Baena, y Moreno, 2010).

El marketing relacional, busca generar valor, es decir que los servicios y
bienes se diferencien de la competencia y que estos atributos sean percibidos por
Su publico objetivo. Se debe ofrecerle al cliente una experiencia unica que logre
compenetracion entre él y la empresa, reforzando la relacion a largo plazo. En
algunos rubros, como el industrial, es significativo, por la magnitud de ventas y el

tipo de cliente. Dentro de las dimensiones del marketing relacional se tiene a:

Base de datos de clientes reales y potenciales

Se debe contar con una base de datos de los clientes tanto reales y
potenciales, conocida como leads de calidad. Esta base puede ser realizada en
software basicos como Excel, o si se tiene recursos economicos, se puede adquirir

un programa especializado como Access (Baena, y Moreno, 2010).

Segmentacion

Producto de tener la base de datos, se debe ahora dividirlos en fracciones
homogéneas. Se debe detectar patrones de conducta similares en los cuales se
logre diferenciar distintos segmentos y poder disefiar un plan de fidelizacién para
cada uno de ellos. El objetivo del marketing relacional es establecer relaciones
durables con los clientes. Se debe diferenciar entre los clientes que mas consumen,

los periodos de frecuencia, el monto que gastan, entre otros. Los datos que se
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pueden obtener son: nombres y apellidos, correo electrénico, nimero de teléfono,
fecha de nacimiento, frecuencia de compra, monto de desembolso, productos que
compro, entre otros, con el fin de poder mas adelante utilizar esta data y generar
relaciones duraderas con sus clientes y prospectos. Con la data se puede
interactuar de forma personalizada y segmentada (Baena, y Moreno, 2010).

Adaptacion de los mensajes

El mensaje es un codigo enviado en este caso por parte de la empresa hacia
el cliente, empleando un medio de comunicacion, para luego recibir una
retroalimentacion. Los mensajes deben ser personalizados en donde se puede
solicitar al cliente su participacion en algun proceso creativo sobre los productos,
es decir pedirle su opinién referente a que bienes quisiera que se le puedan vender.
También se puede solicitar que participe en el slogan de la marca (Baena, y
Moreno, 2010).

Interaccion

Se debe buscar respuesta de los clientes. Es importante contar con su opinién,
sus criticas, sus sugerencias, etc. Los clientes ahora interactian en las redes
sociales, en blogs, en medios digitales, etc. Es fundamental buscarlos en estos
medios, comentarles, retuitéales, para que sientan que hay una presencia
permanente de la organizacion, deben de percibir que la marca esté interesada en
ellos. Para esto se debe de invertir en sistemas de informacion y andlisis (Baena, y
Moreno, 2010).

1. 3.2 Ventas

Son un conjunto de acciones encaminadas para incentivar potenciales
clientes a realizar una determinada compra. También es una transaccion comercial,
en donde una persona adquiere un producto o servicio, con la finalidad de satisfacer
sus necesidades y la empresa vendedora recibe en contraprestacion un monto de
dinero, el cual puede ser fisico y virtual (Rojas y Paniagua, 2013).

Para impulsar las ventas, se debe de contar con un equipo especializado en
aplicar técnicas, con las cuales se logre concretar mas negocios, mejorar la

eficiencia de los procesos y reducir el tiempo que lleva concretar una venta. Algunas
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compafiias fijan cuotas de ventas a sus vendedores, los cuales deben ser
evaluados de forma mensual o en algunos casos trimestral, aunque en algunos
casos resulta contraproducente, pues genera estrés laboral (Rojas y Paniagua,
2013).

Por otro lado, es fundamental que los vendedores conozcan a cabalidad las
bondades del producto que se esta ofertando, con la finalidad de poder orientar y
dar solucién sobre posibles preguntas que tenga el cliente. Ademas, deben mostrar
empatia, cordialidad y un trato amable, portando identificaciébn y vestimenta
adecuada. Es fundamental que la gerencia disefie un plan de ventas, en donde se

plasmen los objetivos y las estrategias a seguir (Carmen, 2010).

Otro punto relevante para impulsar las ventas es contar con productos
innovadores y a la vez complementarios, los cuales tengan certificaciones de
calidad y que sean percibidos por los clientes como distintas a los de la
competencia. La tecnologia también juega un rol esencial, pues hoy existen
programas informaticos que permiten tener ventas eficazmente con cada etapa, sin

fricciones y con menores posibilidades de perder leads (Carmen, 2010).

El area de marketing es la encargada de construir una estrategia comercial,
en donde los productos se diferencien mediante atributos, componentes y
cualidades. Las ventas, se alinean al marketing, son dos actividades que van
unidas, sin embargo, las ventas estan dentro de la ciencia del marketing (Crespo,
2015).

El cliente al momento de comprar, no esta adquiriendo un producto en si, sino
mas bien esta teniendo un medio por el cual va dar solucién a un problema que
tiene. Es por ello que los bienes deben lograr superar sus expectativas. También
se deben hace proyecciones y analisis de los factores del medio ambiente, sus

dimensiones internas que pueden tener un impacto profundo (Crespo, 2015).

Debido a la modernizacién y a los avances tecnolégicos, las ventas pueden

ser por via personal, por correo, por teléfono, entre otros medios, incluso ahora se

22



han masificado por redes sociales y canales virtuales, es por esto que las empresas
deben estar a la vanguardia con los adelantos de la ciencia en relacion a las ventas.
La venta busca la relacion entre consumidor y vendedor. El vendedor debe de

informar y persuadir al usuario para poder generarse el negocio (Dimitrijevic, 2013).

Algunas comparfiias consideran que O €S necesario tener un area
especializada en ventas, por lo tanto, sus estrategias se basan en empirismos. Por
otro lado, existen escenarios fortuitos que ponen en escenarios distintos el proceso
de las ventas, uno de ellos fue la pandemia, en donde practicamente toda
transaccion se realizé por la via virtual. las empresas tienen que flexibilizar sus
procesos y adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos e informaticos. Las
empresas deben mantener una relacion con el cliente, basada en la personalizacion

de la atencion (Dimitrijevic, 2013).

Las ventas son el medio por el cual se genera confianza y se puede involucrar
al cliente a realizar un marketing boca a boca, pues si el producto logra cumplir con
sus expectativas, se sentira satisfecho. Las empresas no tienen técnicas para las
ventas, por ello no persuaden adecuadamente a sus clientes. Se deben emplear y
seguir estrategias de crecimiento y diversificacion de marketing. Las entidades
deben aplicar modelos de prediccion de las ventas. Es preciso analizar el
comportamiento de los mercados y consumidores con el fin de captar y fidelizar
clientes. Las ventas forman parte de un activo de la empresa, la cual les va a
permitir incrementar sus ingresos, teniendo asi mayor liquidez, solvencia y
rentabilidad. Los administradores deben buscar la optimizacién de las ventas y
buscar su alta rotacion y participacion en la recuperacién de las mismas. Dentro de
las dimensiones de las ventas, se tiene a las estrategias, las cuales se detallan a

continuacion:

Prospectar

Esta dimension refiere a que la empresa debe de buscar nuevos clientes, aqui
se pueden aplicar técnicas de telemarketing. Esta herramienta consiste en llamar a
los potenciales clientes a su hogar u centro laboral, para coordinar una venta como

para concertar una cita para que el representante de la empresa explique los
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productos que se ofertan. También se puede aplicar de forma inversa, en donde el
cliente pueda llamar a un teléfono gratis a fin de pedir mas informacion.
Actualmente las comparfiias colocan pedidos directamente en las paginas de
internet (Johnston y Marshall, 2009).

Inicio del trato

En esta dimension el vendedor debe abordar al cliente de forma amena. El
vendedor debe tener una idea de lo que el cliente requiere, y cuales son sus
necesidades. Es fundamental la existencia de protocolos para atender a los
clientes. Por otro lado, se debe tratar al cliente con amabilidad, cortesia y respeto
(Johnston y Marshall, 2009).

Presentacién del mensaje de ventas

Esta dimensidén sefiala que los vendedores deben tener un mensaje pre
establecido para abordar al cliente. El vendedor debe tener amplio conocimiento
del producto y saber trasmitirlo al usuario. Los vendedores no deben hablar mal de
los competidores. Es fundamental que los vendedores hagan demostraciones de
los productos (Johnston y Marshall, 2009).

Cerrar ventas

En esta dimension el vendedor debe ofrecer alternativas para cerrar
rapidamente la venta y no perderla, por ejemplo, debe plantear alternativas como
medios de pago fisicos y por tarjetas de crédito. Es importante ofrecer también el
color o modelo para incentivar al consumidor. Finalmente se debe indicarle que, por
la compra del bien, tiene un servicio de post venta con una garantia extendida
(Johnston y Marshall, 2009).

1.4 Formulacién del problema.
¢, Como el marketing relacional tiene influencia en las ventas en la empresa “La
Gruta Del Cristal” E.I.R.L.20237?

1.5 Justificacion e importancia del estudio.

Para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) existen tres razones para justificar
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una investigacion, como primer punto la tedrica, pues se proporcionaron teorias,
las cuales pueden servir para investigadores que deseen conocer sobre las
variables, ademas estos conceptos y definiciones dan soporte cientifico, pudiendo
ser empelados como trabajos previos. Como segundo punto se tiene a la
justificacion metodoldgica, pues se disefiaron instrumentos en los cuales se podra
medir las variables, estos cuestionarios fueron validados, pudiendo ser aplicados
por otras personas en escenarios distintos. En el tercer punto esta la justificacion
social, pues se dio solucion a un problema detectado en el entorno empresarial, y
asi mejorar la calidad de vida. En lo referente a la importancia de la investigacion,
se incentiva el pensamiento critico, la creatividad y el aprendizaje contribuyendo a

formar profesionales activos, apasionados por la innovacion.

1.6 Hipotesis.

Hi: El marketing relacional si tiene influencia en las ventas en la empresa “La
Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023

Ho: El marketing relacional no tiene influencia en las ventas en la empresa “La
Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Determinar la influencia del marketing relacional en las ventas en la empresa
“La Gruta Del Cristal” E..R.L.2023

1.7.2 Objetivos especificos

Analizar la influencia del marketing relacional en el Prospectar de clientes en la
empresa “La Gruta Del Cristal” E.|.R.L.2023

Analizar la influencia del marketing relacional en el Inicio del trato a clientes en
la empresa “La Gruta Del Cristal” E..R.L.2023

Analizar la influencia del marketing relacional en Presentacion del mensaje de
ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal” E.|.R.L.2023

Analizar la influencia del marketing relacional en el Cierre de ventas en la
empresa “La Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion.

La investigacion fue de tipo descriptivo, pues se procedidé a interpretar y
diagnosticar el estado de las variables objeto de estudio que en este caso fueron
marketing relacional y ventas, también es de tipo cuantitativo debido a que los
resultados se presentaron con sus porcentajes respectivos, ademas se emplearon
instrumentos de medicién en escala numeéricas. Finalmente es correlaciona pues
se buscO determinar la relacién entre ambas variables mediante pruebas

estadisticas (Altuve, 2015).

Referente al disefio, fue no experimental, pues las variables no fueron
estimuladas no se experimentd con ellas, solo se describieron en su estado natural.
También fue de disefio transversal, pues los cuestionarios se aplicaron en un

momento determinado, en una fecha programada (Bacells, 2014).

Disefio
V1
M —_ O R
v
V2
Donde:
M : Muestra

O : Observacion
V1: Variable independiente
V2: Variable dependiente

R : Coeficiente
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2.2 Poblacion y muestra.

Para Barrios (2018) La poblacion es la totalidad de los elementos que se
desean investigar. En la presente investigacion, esta estuvo compuesta por la
totalidad de chiclayanos que radican en el casco urbano, siendo segun el INEI un
aproximado de 1, 197 260.00, a los cuales se les aplicara diversos instrumentos de

medicion.

Cabrero (2013) La muestra es una porcion de la totalidad que se desea
investigar, los cuales deben ser homogéneos en sus conductas, gustos y
preferencias. Debido a que la poblacién es representativa, se procederd al calculo

mediante formula:

sz*p*q
EZ

n = Muestra

p = Probabilidad a favor 0.5

g = Probabilidad en contra 0.5
z = Nivel de confianza 1.96

e = Error muestral 0.05

197 260.00 (1.96)2 * 0.5 * 0.5
0.052

n = 358
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2.3 Variables y operacionalizacion.

Marketing relacional (Variable independiente)

El marketing es una ciencia que se encarga de crear e innovar productos o
servicios, con la finalidad de superar las expectativas de los consumidores. Todo
bien debe contemplar a la innovacion con un eje fundamental, ademas debe tener
un adecuado precio, un lugar fisico o virtual para su comercializacion y se debe

promocionar adecuadamente (Ajzen y Fishbein, 2000).

Ventas (Variable dependiente)

Son un conjunto de acciones encaminadas para incentivar potenciales clientes
a realizar una determinada compra. También es una transaccién comercial, en
donde una persona adquiere un producto o servicio, con la finalidad de satisfacer
sus necesidades y la empresa vendedora recibe en contraprestacion un monto de

dinero, el cual puede ser fisico y virtual (Rojas y Paniagua, 2013).
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Tabla 1 Operacionalizacion de la variable independiente

Operacionalizacion de la variable independiente

Escala
Variable Dimension Indicador Items de
medicién
La empresa lo tiene
Clientes reales registrado como un cliente
permanente
. La empresa lo tiene
Clientes : .
otenciales registrado como un posible
P cliente
Considera que la empresa
Softwares ; . .
. tiene programas basicos para
Base de datos  basicos . ;
registrar clientes
Considera que la empresa
Softwares tiene programas
especializados  especializados para registrar
clientes .
La empresa cuenta con Likert
Recursos L TA
CCONBMICOS recursos economicos para 5
contar con una base de datos
. . La empresa tiene identificado
Diferenciar . . A
que tipo de cliente es usted 4
Datos La empresa tiene registrado
Marketing generales su nombre y apellido |
relacional La empresa tiene registrado
Correos L 3
su correo electrénico
Segmentacion : La empresa tiene registrado
9 Frecuencia de P : 9 D
la frecuencia con la que
compra 2
compra
NUmero de La empresa tiene registrado ™
teléfono su numero telefénico 1
Fecha de La empresa tiene registrado
nacimiento su fecha de nacimiento

Adaptacion

Interaccion

Participacion

Flexibilidad

Redes sociales

Analisis

La empresa lo hace participar
en actividades innovadoras y
creativas sobre productos o
servicios

La empresa se adapta a los
cambios  tecnoldgicos vy
ambientales

La empresa interactia con
usted en redes sociales

La empresa analiza en que
medios interactla usted

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 2 Operacionalizacion de la variable dependiente

Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimension

Indicador

ltems

Escala
de

medicion

Prospectar

Inicio del
Ventas trato

Presentacion
del mensaje
de ventas

Cerrar
ventas

Telemarketing

Internet

Abordaje

Protocolos

Mensaje

Conocimiento

Demostraciones

Opciones
pago
Servicio
venta

de

post

La empresa le realiza
llamadas para
venderles sus
productos

La empresa le
proporciona un
ndamero de teléfono
para que pueda
hacer consultas
sobre el producto

Se puede hacer
compras por medio
del internet

El vendedor lo recibe
de forma amena

El vendedor tiene una
idea de lo que usted
requiere

El vendedor es
amable y respetuoso.
Considera que los
vendedores tienen
una forma
establecida para
atenderlo

Los vendedores
tienen un mensaje
establecido

El vendedor tiene
amplio conocimiento
del producto

Los vendedores
hacen
demostraciones del
producto

Se puede pagar en
efectivo y con tarjeta
Se brinda un servicio
post venta

Likert
TA
5

A
4

w —

Nota: Elaboracion propia
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Como técnica se aplicd la encuesta, la cual se ajusta al tipo y disefio de
investigacion. La encuesta permite aplicar un instrumento, el cual favorece a la
recoleccion de datos de forma rapida y precisa. En la investigacién se encuestara
a los elementos resultantes del célculo de la muestra, para medir las variables
marketing relacional y ventas (Sampieri, 2018). El instrumento que se aplico fue el
cuestionario, el cual fue disefiado en base a las teorias de ambas variables.
Contiene 10 afirmaciones para cada variable, ademas fueron medidas en escala de
5 niveles de likert. Luego se procedié a validar por expertos y mediante pruebas

estadisticas para verificar su nivel de confiabilidad (Lases, 2008).

Para la validez de los instrumentos se recurrio al criterio de expertos
profesionales, los cuales son conocedores de las variables, estos peritos
confirmaron la pertinencia y la relevancia de los reactivos, asi como el orden de las
preguntas (De La Herran, 2005). Finalmente, en la confiabilidad, se aplico la prueba
estadistica del alfa de Cronbach para ambos instrumentos. Esta prueba permitio
verificar el nivel de fiabilidad de los cuestionarios, para luego poder ser aplicados a
la muestra, trabajandose en primera instancia con una prueba piloto (Gallego y
Martinez, 2002).

Tabla 3 Andlisis de fiabilidad: Marketing relacional
Analisis de fiabilidad: Marketing relacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,950 15

Nota: Elaboracion propia
El instrumento de la variable marketing relacional es fiale a un nivel de ,950 por

lo tanto su aplicacion fue factible.
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Tabla 4 Andlisis de fiabilidad: Ventas

Analisis de fiabilidad: Ventas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,996 12

Nota: Elaboracién propia
El instrumento de la variable ventas es fiable a un nivel de ,996 por lo tanto su

aplicacion fue factible.

2.5 Procedimientos de andlisis de datos.

Para el andlisis de datos se recurrio al software estadistico del SPSS en su
version 26 con la finalidad de poder disefiar las tables y figuras en donde se
expresaron los datos porcentuales de las dimensiones, asi como sus respetivas
correlaciones. Ademas, también se utilizé el Excel, para poder determinar los
baremos de las variables. Luego se procedié a discutir los hallazgos con otros
trabajos y diversos enfoques tedricos, y finalmente se arribaron a las conclusiones

y recomendaciones respectivas (Gutiérrez, 2016).

2.6 Criterios éticos

Belmont (1979) sefiala que los investigadores deben considerar normas que
sirvan para regular su conducta, entre ellas se tiene al Respeto a las personas,
donde se respet6 a los individuos y se les brindo cortesia y trato amable, respetando
su idiosincrasia y costumbres. También se tiene al criterio ético de la beneficencia,
en donde la investigacién dio solucion al problema encontrado, mejorando la
calidad de vida de la sociedad, finalmente se tiene al criterio de la Justicia, en donde

se tuvo un trato equitativo a todos los que participaron en la investigacion.

2.7 Criterios de rigor cientifico.

Dentro de los criterios de rigor cientifico, existio rigurosidad en el siguiente del
esquema cuantitativo y disefio de la investigacion, también el procedimiento de
llegar a las conclusiones recae sobre una metodologia. Dentro del rigor cientifico

se tiene a la veracidad, en donde los datos expuestos son reales y producto de la

32



aplicacion de instrumentos que fueron validados por expertos y estadisticamente.
También se tiene a la aplicabilidad en donde la propuesta es factible y viable para
ser aplicada en la empresa y en otros escenarios. Finalmente se tiene a la
neutralidad en donde los hallazgos no fueron divulgados sin la autorizacién de los

individuos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).
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lll. RESULTADOS
3.1 Resultados en Tablas y Figuras
Tabla 5 Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistic
0 al Sig.
Marketing ,328 358 ,000
Ventas ,344 358 ,000

Nota: La tabla 5 sefiala que las variables marketing relacional
y ventas tiene un nivel de significancia de p = 0,000 < 0,0005. Como la muestra es
mayor a 50 elementos se empled la prueba de Kolmogorov. Por lo tanto: Se acepta:
Hi: El marketing relacional si tiene influencia en las ventas en la empresa “La Gruta
Del Cristal” E.I.R.L.2023. Se rechaza: Ho: El marketing relacional no tiene influencia
en las ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023
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Tabla 6 Influencia del marketing relacional en las ventas

Influencia del marketing relacional en las ventas

Marketing Ventas

Marketing Correlacion de 1 ,872"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Ventas Correlacion de 872" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358

Nota: Elaboracion propia

Figura 1 Marketing relacional en las ventas

Dispersion simple con ajuste de linea de MARKETING por VENTAS

TA -
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TD D | A TA

VENTAS

Nota: La figura 1 muestra que existe una relacion positiva y alta entre
la variable marketing relacional y ventas, a un nivel de ,872. Por lo tanto, si se
aplican estrategias de marketing relacional, las ventas pueden mejorarse en un
87,2%. Por lo tanto: Se acepta: Hi: El marketing relacional si tiene influencia en las
ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal” E.|.R.L.2023. Se rechaza: Ho: El
marketing relacional no tiene influencia en las ventas en la empresa “La Gruta Del
Cristal” E.I.R.L.2023.
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Tabla 7 Influencia del marketing relacional en el Prospectar de clientes

Influencia del marketing relacional en el Prospectar de clientes

Prospecta
r de
Marketing clientes
Marketing  Correlacion de 1 ,835"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Prospectar Correlacion de ,835" 1
de clientes Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Nota: Elaboracion propia
Figura 2 Marketing relacional en el Prospectar de clientes
Dispersién simple con ajuste de linea de MARKETING por Prospectar
£
D D | A TA

Prospectar

Nota: La figura 2 muestra que existe una relacion positiva y alta
entre la variable marketing relacional y la dimension prospectar clientes, a un nivel
de ,835. Por lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, la
prospeccion de clientes se puede mejorarse en un 83,5%. Por lo tanto: Se acepta:
Hi: El marketing relacional si tiene influencia en la prospeccion de clientes en la
empresa “La Gruta Del Cristal” E.I.LR.L.2023. Se rechaza: Ho: ElI marketing
relacional no tiene influencia en la prospeccion de clientes en la empresa “La Gruta
Del Cristal” E.I.R.L.2023
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Tabla 8 Influencia del marketing relacional en el Inicio del trato a clientes

Influencia del marketing relacional en el Inicio del trato a clientes

Inicio del
trato a
Marketing clientes
Marketing  Correlacion de 1 ,852"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Inicio del  Correlaciéon de ,852™ 1
trato a Pearson
clientes Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Nota: Elaboracion propia
Figura 3 Marketing relacional en el Inicio del trato a clientes
Dispersion simple con ajuste de linea de MARKETING por Iniciodeltrato
T .
TD D | A TA

Iniciodeltrato

Nota: La figura 3 muestra que existe una relacion positiva y alta
entre la variable marketing relacional y la dimension Inicio del trato a clientes, a un
nivel de ,852. Por lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, el Inicio
del trato a clientes se puede mejorarse en un 85,2%. Por lo tanto: Se acepta: Hi: El
marketing relacional si tiene influencia en Inicio del trato a clientes en la empresa
“La Gruta Del Cristal” E..R.L.2023. Se rechaza: Ho: El marketing relacional no tiene
influencia en Inicio del trato a clientes en la empresa “La Gruta Del Cristal”
E.I.LR.L.2023
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Tabla 9 Influencia del marketing relacional en Presentacion del mensaje de ventas

Influencia del marketing relacional en Presentacion del mensaje de ventas

Presentaci6

n del
mensaje de
Marketing ventas
Marketing Correlacion de 1 ,833"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Presentacion del Correlacién de ,833" 1
mensaje de ventas Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358

Nota: Elaboracion propia

Figura 4 Marketing relacional en Presentacion del mensaje de ventas

Dispersién simple con ajuste de linea de MARKETING por Presentacion del mensaje de ventas

TA L

MARKETING
L ]
®

1D D | A TA

Presentacion del mensaje de ventas

Nota: La figura 4 muestra que existe una relacion positiva y alta
entre la variable marketing relacional y la dimensién Presentacion del mensaje de
ventas, a un nivel de ,833. Por lo tanto, si se aplican estrategias de marketing
relacional, la Presentacion del mensaje de ventas se puede mejorarse en un 83,3%.
Por lo tanto: Se acepta: Hi: El marketing relacional si tiene influencia en
Presentacion del mensaje de ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal”
E.l.LR.L.2023. Se rechaza: Ho: El marketing relacional no tiene influencia en
Presentacion del mensaje de ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal”
E.I.LR.L.2023
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Tabla 10 Influencia del marketing relacional en el Cierre de ventas

Influencia del marketing relacional en el Cierre de ventas

Cerrar
Marketing ventas
Marketing  Correlacion de 1 827"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Cerrar Correlacion de ,827" 1
ventas Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Nota: Elaboracion propia
Figura 5 Marketing relacional en el Cierre de ventas
Dispersién simple con ajuste de linea de MARKETING por Cerrar ventas
g I
T D | A TA

Cerrar ventas

Nota: La figura 5 muestra que existe una relacion positiva y alta entre
la variable marketing relacional y la dimensién Cierre de ventas, a un nivel de ,827.
Por lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, el cierre de ventas se
puede mejorarse en un 82,7%. Por lo tanto: Se acepta: Hi: El marketing relacional
si tiene influencia en cierre de ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal’
E.l.LR.L.2023. Se rechaza: Ho: El marketing relacional no tiene influencia en cierre

de ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023

39



3.2 Discusion de resultados

La tabla 5 sefiala que las variables marketing relacional y ventas tiene un nivel
de significancia de p = 0,000 < 0,0005. Como la muestra es mayor a 50 elementos
se empled la prueba de Kolmogorov. Por lo tanto: Se acepta: Hi: El marketing
relacional si tiene influencia en las ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal”
E.l.LR.L.2023. Se rechaza: Ho: El marketing relacional no tiene influencia en las
ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal” E.I.R.L.2023. La prueba de normalidad
sirve para determinar si los daos tienen la distribucién normal, ademas también

sefiala que tipo de hipétesis debe de aceptar el investigador.

Para Llangoma (2022) en su articulo sobre Marketing Relacional y el Boca a
Boca, indican que la problematica se sustenta en que las empresas no cuentan con
informacion registrada de sus clientes, por lo que no pueden determinar cuales son
sus gustos y preferencias. Ademas, es propicio implementar base de registro y
brindar incentivos a los usuarios para que estos hagan promocién boca a boca y

asi incrementar las ventas.

La tabla 6 muestra que existe una relacion positiva y alta entre la variable
marketing relacional y ventas, a un nivel de ,872. Por lo tanto, si se aplican
estrategias de marketing relacional, las ventas pueden mejorarse en un 87,2%. Este
resultado es semejante a la investigacion de Pozo (2019) en su tesis en Ecuador
sobre estrategias de marketing de relaciones y digital, tuvo como fin verificar la
relacion de las variables, el método fue correlacional, aplicando un cuestionario a
280 clientes. Los hallazgos muestran que se debe proponer estrategias de
marketing relacional con enfoque en canales digitales. Se concluye que existe

relacion entre las variables.

Para Burbano (2023) en su articulo sobre EI marketing relacional y
fidelizacion, argumenta que la problematica es referente a que las empresas tienen
gue flexibilizar sus procesos y adaptarse rapidamente a los cambios tecnolégicos e
informaticos. Las empresas deben mantener una relacién con el cliente, basada en

la personalizacion de la atencién.
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Las ventas son un conjunto de acciones encaminadas para incentivar
potenciales clientes a realizar una determinada compra. También es una
transaccion comercial, en donde una persona adquiere un producto o servicio, con
la finalidad de satisfacer sus necesidades y la empresa vendedora recibe en
contraprestaciéon un monto de dinero, el cual puede ser fisico y virtual (Rojas y
Paniagua, 2013).

La tabla 7 muestra que existe una relacién positiva y alta entre la variable
marketing relacional y la dimension prospectar clientes, a un nivel de ,835. Por lo
tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, la prospeccion de clientes
se puede mejorarse en un 83,5%. Este hallazgo difiere con los resultados
encontrados por Cdérdova (2022) en su tesis respecto a Marketing relacional y
posicionamiento tuvo como meta analizar la relacién entre las variables, el método
fue correlacional, aplicando un cuestionario a la totalidad de los trabajadores. Los
resultados muestran que se aplica marketing relacional de forma media. Se
concluye que la relacién entre las variables es baja a un nivel de,162. El
investigador debe de analizar cuales son los motivos por los cuales los resultados
son diferentes, con la finalidad d de poder mas adelante determinar que estrategia

aplicar.

Esta dimension refiere a que la empresa debe de buscar nuevos clientes,
aqui se pueden aplicar técnicas de telemarketing. Esta herramienta consiste en
llamar a los potenciales clientes a su hogar u centro laboral, para coordinar una
venta como para concertar una cita para que el representante de la empresa
explique los productos que se ofertan. También se puede aplicar de forma inversa,
en donde el cliente pueda llamar a un teléfono gratis a fin de pedir mas informacion.
Actualmente las compariias colocan pedidos directamente en las paginas de
internet (Johnston y Marshall, 2009).

La tabla 8 muestra que existe una relacién positiva y alta entre la variable
marketing relacional y la dimension Inicio del trato a clientes, a un nivel de ,852. Por
lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, el Inicio del trato a clientes

se puede mejorarse en un 85,2%. Los resultados son muy parecidos a la
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investigacion de Fretel (2022) en su tesis Marketing relacional y fidelizacion, tuvo
como objetivo Determinar la relacion entre Marketing relacional y Fidelizacion, el
método fue correlacional, aplicando cuestionario a 163 usuarios. Los resultados
muestran que existe correlacion entre las dos variables con un valor de r= 0.724.
Se concluye que las estrategias de marketing relacional si permiten fidelizar a los
clientes. El marketing relacional, no solo optimiza el proceso de ventas, sino

también otras variables, como es en este caso a la fidelizacion.

En esta dimension el vendedor debe abordar al cliente de forma amena. El
vendedor debe tener una idea de lo que el cliente requiere, y cuales son sus
necesidades. Es fundamental la existencia de protocolos para atender a los
clientes. Por otro lado, se debe tratar al cliente con amabilidad, cortesia y respeto
(Johnston y Marshall, 2009).

La tabla 9 muestra que existe una relacién positiva y alta entre la variable
marketing relacional y la dimension Presentacion del mensaje de ventas, a un nivel
de ,833. Por lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, la
Presentacion del mensaje de ventas se puede mejorarse en un 83,3%. Los
resultados son contrarios a los encontrados por Tomapasca (2022) en su
investigacion sobre Marketing relacional en una empresa de construccion,
establece como objetivo proponer estrategias de marketing relacional, el método
fue trasversal, aplicando cuestionario a 355 clientes. Los hallazgos evidencian que
la relacion con los clientes es baja, pues solo un 15% esta satisfecho. Se concluye
gque se deben disefar estrategias de marketing relacional para mejorar el
compromiso de la empresay el cliente. Por las evidencias encontradas producto de
la investigacidn, tener buenas relaciones con los clientes favorece que existe

sinergias e identificacién entre la empresa y los usuarios.

Esta dimension sefiala que los vendedores deben tener un mensaje pre
establecido para abordar al cliente. El vendedor debe tener amplio conocimiento
del producto y saber trasmitirlo al usuario. Los vendedores no deben hablar mal de
los competidores. Es fundamental que los vendedores hagan demostraciones de

los productos (Johnston y Marshall, 2009).
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La tabla 10 muestra que existe una relacién positiva y alta entre la variable
marketing relacional y la dimension Cierre de ventas, a un nivel de ,827. Por lo
tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, el cierre de ventas se puede
mejorarse en un 82,7%. Los resultados son parecidos a los de Riojas (2021) en su
tesis Evaluacion del proceso de ventas y politicas de comercializacion, tuvo como
objetivo evaluar el proceso de venta, el método fue cuantitativo, aplicando
entrevistas a los colaboradores de la empresa. Los resultados muestran que no
existen politicas para el proceso de ventas. Se concluye que se deben implementar

estrategias de cobranza, lo cual permitira aumentar las ventas.

En esta dimension el vendedor debe ofrecer alternativas para cerrar
rapidamente la venta y no perderla, por ejemplo, debe plantear alternativas como
medios de pago fisicos y por tarjetas de crédito. Es importante ofrecer también el
color o modelo para incentivar al consumidor. Finalmente se debe indicarle que, por
la compra del bien, tiene un servicio de post venta con una garantia extendida
(Johnston y Marshall, 2009).
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3.3 Aporte practico
Titulo: Estrategias de marketing relacional para “LA GRUTA DEL CRISTAL”
E.LR.L.
Figura 6 Fachada de local
Fachada de local

Introduccién

La empresa se dedica a la venta de productos y accesorios decorativos para
interiores y exteriores del hogar, ubicada en la calle Leticia 510 Esq. de Juan
Fanning en el cercado de Chiclayo. Es una organizacion relativamente con buen
tiempo en el mercado, con una buena ubicacién céntrica y accesible, sin embargo,
no aplica herramientas de gestion y marketing moderna, pues solo se sustentan en
bases empiricas. Se carece de una base de datos donde se tenga a clientes fieles
o frecuentes. Las ventas ultimamente se han visto afectadas debido a factores
externos como la pandemia, la economia entre otros. Por lo que es fundamental
implementar técnicas de marketing de vanguardia. Se buscara dar solucién a un

problema detectado en el entorno empresarial, y asi mejorar la calidad de vida.

Las empresas no cuentan con informacion registrada de sus clientes, por lo
gue no pueden determinar cuales son sus gustos y preferencias. Ademas, es
propicio implementar base de registro y brindar incentivos a los usuarios para que

estos hagan promocién boca a boca y asi incrementar las ventas.
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Diagnostico situacional

Mision

Brindar productos innovadores para el hogar, a precios justos en
instalaciones modernas y con un personal altamente capacitado, ademas del uso
de herramientas tecnoldgicas para una mejor atencion, buscando siempre superar

las expectativas de nuestros clientes.

Visién
Liderar el mercado de venta de productos para el mejoramiento de hogar,

para el afio 2028 en la ciudad de Chiclayo

Valores
Calidad. - ofrecer productos de calidad y que tengan certificacién, con

atributos distintos a los de la competencia.

Responsabilidad social
Protegemos el medio ambiente mediante el reciclaje de algunos productos y

mejorando la calidad de vida de los grupos de interés.

Empatia
Se brinda una atencion personalizada, buscando siempre comprender lo que

requiere el cliente

Honestidad
Los precios son accesible sal mercado, ademas de respetar las ofertas y

promaociones.

Foda

Fortalezas:

Trabajo en equipo
Productos innovadores

Infraestructura propia
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Capacitacion

Oportunidades
Expandirse en el mercado
Alianzas estratégicas
Franquicias

Diversificar los servicios

Debilidades

Carencia en estrategias de marketing
Inexistencia de base de datos de clientes
Ubicacién poco accesible

Seleccion de personal

Amenazas
Competencia
Delincuencia
Cambios climaticos

Epidemias
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Organigrama
Figura 7 Organigrama
Organigrama

—

Nota: Elaboracion propia

47



Tabla 11 Matriz de estrategias

Matriz de estrategias

Oportunidades Amenazas
Expandirse en Alianzas . Diversificar . . . Cambios . .
P Franquicias o Competencia  Delincuencia o Epidemias
el mercado estratégicas los servicios climaticos

Trabajo en equipo

Productos innovadores

Infraestructura propia

La empresa debe lograr hacer participar a los clientes en
actividades innovadoras y creativas sobre productos o
servicios que ellos requieren, ademas es fundamental que la
entidad se adapte a los cambios tecnoldgicos y ambientales.
Por otro lado, la empresa debe interactuar con los clientes en
redes sociales, para que estos perciban el interés que hay en
ellos.

La empresa debe de realizar llamadas telefoénicas para
venderles sus productos a los clientes, ademas se les debe de
proporcionar un nimero de teléfono para que ellos puedan
también hacer consultas sobre el producto. También es vital
que los clientes puedan hacer compras por medio del internet.
Otro punto que se tiene que tener en cuenta es que los
vendedores muestren entusiasmo al recibir a los prospectos
en la tienda.

La empresa debe contar con una base de datos
especializadas, en donde se tenga registrado a sus clientes
que van a comprar de forma permanente, asi como también
a los potenciales. También es necesario contar con los
recursos econdmicos para poder adquirir personal
capacitado en el manejo de los datos y del software.

F

(@]
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D Carencia en estrategias
E de marketing

B Inexistencia de base de
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L  Ubicacion poco
I accesible

D

A

D L

E Seleccion de personal

S

Los vendedores deben ser amables y respetuosos, ademas
deben de tener una forma establecida para la atencion y un
mensaje definido. De igual forma el vendedor debe de tener
amplio conocimiento del producto y realizar demostraciones
sobre el funcionamiento y bondades. Finalmente, la empresa
debe implementar diversos medios de pago como pagar en
efectivo y con tarjeta y proporcionar un servicio post venta

La empresa debe tener un registro actualizado de los clientes
con sus datos generales como son su nombre y apellido,
correo electrénico, periodos en los que compra, nimero
telefonico, entre otros con la finalidad de poder generar
vinculo personalizado, ademas de comunicar sore
descuentos, promociones o productos nuevos.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 12 Plan de actividades

Plan de actividades

N° Actividad Responsable Tiempo Beneficiarios
Community Clientes —
1 Base de datos Octubre 2023
manager empresa
y _ Diciembre Clientes —
2 Segmentacion Marketing
2023 empresa
» _ Clientes —
3 Adaptacion Marketing Permanente
empresa
) _ Clientes —
4 Interaccion Marketing Permanente
empresa

Nota: Elaboracion propia

Desarrollo de actividades

Actividad 1: Base de datos

Se debe contar con una base de datos de los clientes tanto reales y potenciales,
conocida como leads de calidad. Esta base puede ser realizada en software basicos
como Excel, o si se tiene recursos econdmicos, se puede adquirir un programa
especializado como Access. Como se va a desarrollar la estrategia, de la siguiente
manera: Para esto el personal de planta de la tienda digitara conforme lleguen los
clientes y realicen sus compras, los datos necesarios para poder nutrir la base. El

encargado de la data se encargara de mantenerlo actualizado.

Actividad 2: Segmentacion

Producto de tener la base de datos, se debe ahora dividirlos en fracciones
homogéneas. Se debe detectar patrones de conducta similares en los cuales se
logre diferenciar distintos segmentos y poder disefiar un plan de fidelizacion para
cada uno de ellos. El objetivo del marketing relacional es establecer relaciones
durables con los clientes. Se debe diferenciar entre los clientes que mas consumen,
los periodos de frecuencia, el monto que gastan, entre otros. Como se va a
desarrollar la estrategia, de la siguiente manera: Se van a recabar los datos que se
pueden obtener como son: nombres y apellidos, correo electrénico, nUmero de

teléfono, fecha de nacimiento, frecuencia de compra, monto de desembolso,
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productos que compro, entre otros, con el fin de poder mas adelante utilizar esta
data y generar relaciones duraderas con sus clientes y prospectos. Con la data se

puede interactuar de forma personalizada y segmentada.

Actividad 3: Adaptacion

El mensaje es un codigo enviado en este caso por parte de la empresa hacia el
cliente, empleando un medio de comunicacién, para luego recibir una
retroalimentacién. Como se va a desarrollar la estrategia, de la siguiente manera:
Los mensajes deben ser personalizados en donde se puede solicitar al cliente su
participaciéon en algun proceso creativo sobre los productos, es decir pedirle su
opinion referente a que bienes quisiera que se le puedan vender. También se puede

solicitar que participe en el slogan de la marca.

Actividad 4: Interaccion

Se debe buscar respuesta de los clientes. Es importante contar con su opinién, sus
criticas, sus sugerencias, etc. Los clientes ahora interactian en las redes sociales,
en blogs, en medios digitales, etc. Es fundamental buscarlos en estos medios,
comentarles, retuitéales, para que sientan que hay una presencia permanente de
la organizacion, deben de percibir que la marca esta interesada en ellos. Como se
va a desarrollar la estrategia, de la siguiente manera: Invertir en sistemas de
informacion y analisis.

Presupuesto

Tabla 13 Bienes

Bienes
Detalle U.M. Cantidad Unitario Total
Pcs un 2 1,200.00 2,400.00
Impresora un 1 800.00 800.00
Hojas Mil 2 15.00 30.00
Total 3,230.00

Tabla 14 Servicios

Servicios
Detalle U.M. Cantidad  Unitario Total
Internet meses 4 50 200.00
Sofwar CRM Un 1 500 500.00
Servicio de luz  meses 4 70 280.00
Refrigerio meses 4 10 1,200.00
Total 2,180.00
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Tabla 15 Bienes y Servicios

Bienes y Servicios

Rubro Importe
Bienes 3,230.00
Servicios 2,180.00
Total 5,410.00

El presupuesto se financia con recursos propios de la institucién, los cuales seran
desembolsado de forma paulatina. No se opto por fuentes externas como los

bancos pues la tasa de interés no es estable.

Relacién costo beneficio

La entidad para el afio 2023 tiene ingresos que estan registrados en S/ 240,000.00.
se desea incrementar para el afio 2024 un 15% estimando que la propuesta tiene
un costo de S/ 5,410.00

Tabla 16 Relacion costo beneficio

Relacién costo beneficio

Descripcion Detalle
Ingreso afio 2023 S/ 240,000.00.
Incremento para 2024 15%
Costo de propuesta S/5,410.00
Incremento de ingresos 15% S/ 36,000.00
Relacién B/C S/ 36,000.00 / S/ 5,410.00
Relacion B/C 6.65

Nota: Segun la tabla 16 la Relacion B/C es de 6.65, por lo tanto, la
propuesta es viable, puesto que supera a la unidad. Por lo tanto, la propuesta es

factible y rentable.

La propuesta se financia en su totalidad con recursos propios de forma sumaria,

conforme se den los avances y desarrollo de las estrategias.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

Existe una relacion positiva y alta entre la variable marketing relacional y ventas,
a un nivel de ,872 segun el coeficiente de Pearson. Por lo tanto, se acepta la
hipotesis de trabajo y se rechaza la hipétesis nula. Si se aplican estrategias de

marketing relacional, las ventas pueden mejorarse en un 87,2%

Existe una relacion positiva y alta entre la variable marketing relacional y la
dimension prospectar clientes, a un nivel de ,835 segun el coeficiente de Pearson.
Por lo tanto, se acepta la hipétesis de trabajo y se rechaza la hipétesis nula. Si se
aplican estrategias de marketing relacional, la prospeccion de clientes se puede

mejorarse en un 83,5%

Existe una relacién positiva y alta entre la variable marketing relacional y la
dimensién Inicio del trato a clientes, a un nivel de ,852 segun el coeficiente de
Pearson. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de trabajo y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, el Inicio del trato

a clientes se puede mejorarse en un 85,2%

Existe una relacion positiva y alta entre la variable marketing relacional y la
dimension Presentacion del mensaje de ventas, a un nivel de ,833 segun el
coeficiente de Pearson. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de trabajo y se rechaza
la hipotesis nula. Por lo tanto, si se aplican estrategias de marketing relacional, la

Presentacion del mensaje de ventas se puede mejorarse en un 83,3%

Existe una relacion positiva y alta entre la variable marketing relacional y la
dimensién Cierre de ventas, a un nivel de ,827 segun el coeficiente de Pearson. Por
lo tanto, se acepta la hipétesis de trabajo y se rechaza la hipétesis nula. Por lo tanto,
si se aplican estrategias de marketing relacional, el cierre de ventas se puede

mejorarse en un 82,7%
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4.2 Recomendaciones

Se propone la estrategia de la creacion de una base de datos especializadas,
en donde se tenga registrado a sus clientes que van a comprar de forma
permanente, asi como también a los potenciales. Otra estrategia relevante que se
debe implementar es la de contar con los recursos econémicos para poder adquirir

personal capacitado en el manejo de los datos y del software.

Se propone crear un registro actualizado de los clientes con sus datos
generales como son su nombre y apellido, correo electrdnico, periodos en los que
compra, numero telefénico, entre otros con la finalidad de poder generar vinculo
personalizado, ademas de comunicar sobre descuentos, promociones o productos

nuevoes.

La empresa debe lograr hacer participar a los clientes en actividades
innovadoras y creativas sobre productos o servicios que ellos requieren, ademas
es fundamental que la entidad se adapte a los cambios tecnologicos y ambientales.
Por otro lado, la empresa debe interactuar con los clientes en redes sociales, para

gue estos perciban el interés que hay en ellos.

La empresa debe de realizar lamadas telefonicas para venderles sus productos
a los clientes, ademas se les debe de proporcionar un nimero de teléfono para que
ellos puedan también hacer consultas sobre el producto. También es vital que los
clientes puedan hacer compras por medio del internet. Otro punto que se tiene que
tener en cuenta es que los vendedores muestren entusiasmo al recibir a los

prospectos en la tienda.

Los vendedores deben ser amables y respetuosos, ademas deben de tener una
forma establecida para la atencion y un mensaje definido. De igual forma el
vendedor debe de tener amplio conocimiento del producto y realizar
demostraciones sobre el funcionamiento y bondades. Finalmente la empresa debe
implementar diversos medios de pago como pagar en efectivo y con tarjeta y

proporcionar un servicio post venta
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Marketing relacional y ventas en la empresa “la gruta del cristal” e.i.r..2023

Formulacion

Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones
del problema
Hi: El marketing
General relacional Si
. X . . . . Base de datos
Determinar la influencia tiene influencia -
. ; . Segmentacion
del marketing relacional en las ventas en Marketing Adaptacion
en las ventas en la la empresa “La relaciona Intefaccic')n
empresa “La Gruta Del Gruta Del
Cristal” E.I.R.L.2023 Cristal”
E.I.LR.L.2023
Especificos
Analizar la influencia del
marketing relacional en
el Prospectar de clientes
. CHmo ol €N la empresa “La Gruta
¢ . Del Cristal” E.I.LR.L.2023
marketing
relamongl tiene Analizar la influencia del
influencia en las marketing relacional en
ventas en la ing ] .
“ el Inicio del trato a Ho: El marketing
empresa La clientes en la empresa relacional no Prospectar
Gruta Del . bresa r . , Inicio del trato
o La Gruta Del Cristal” tiene influencia -
Cristal E.l.LR.L.2023 en las ventas en Presentacion
E.I.R.L.2023? T “ Ventas del mensaje
la empresa “La de ventas
Analizar la influencia del Gruta Del
. . i Cerrar ventas
marketing relacional en Cristal
Presentacion del E.lLR.L.2023

mensaje de ventas en la
empresa “La Gruta Del
Cristal” E.I.R.L.2023

Analizar la influencia del
marketing relacional en
el Cierre de ventas en la
empresa “La Gruta Del
Cristal” E.I.R.L.2023
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Anexo 2: Formato del cuestionario

Marketing relacional

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de
pensar, sentir y actuar. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la
respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay

respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TA = Totalmente de acuerdo, A = Acuerdo, | = Indiferente, D = Desacuerdo
D = Totalmente desacuerdo
N° PREGUNTAS TA|A| I |D|TD
1 |La empresa lo tiene registrado como un cliente
permanente
2 |La empresa lo tiene registrado como un posible
cliente

3 | Considera que la empresa tiene programas basicos
para registrar clientes

4 |Considera que la empresa tiene programas
especializados para registrar clientes

5 |La empresa cuenta con recursos economicos para
contar con una base de datos

6 |La empresa tiene identificado que tipo de cliente es
usted

7 |La empresa tiene registrado su nombre y apellido
8 |La empresa tiene registrado su correo electronico
9 |Laempresa tiene registrado la frecuencia con la que

compra
10 | La empresa tiene registrado su numero telefénico
11 | La empresa tiene registrado su fecha de nacimiento
12 |[La empresa lo hace participar en actividades
innovadoras y creativas sobre productos o servicios
13 |La empresa se adapta a los cambios tecnolégicos y
ambientales

14 | La empresa interactia con usted en redes sociales
15 | La empresa analiza en que medios interactla usted
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Ventas

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre maneras de

pensar, sentir y actuar. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la

respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay

respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

TA = Totalmente de acuerdo
A = Acuerdo
I = Indiferente
D = Desacuerdo
TD = Totalmente desacuerdo
N° PREGUNTAS TA TD
1 |La empresa le realiza llamadas para venderles sus
productos
2 |La empresa le proporciona un numero de teléfono
para que pueda hacer consultas sobre el producto
3 | Se puede hacer compras por medio del internet
4 | El vendedor lo recibe de forma amena
5 |El vendedor tiene una idea de lo que usted requiere
6 |El vendedor es amable y respetuoso.
7 |Considera que los vendedores tienen una forma
establecida para atenderlo
8 |Los vendedores tienen un mensaje establecido
9 |El vendedor tiene amplio conocimiento del producto
10 | Los vendedores hacen demostraciones del producto
11 | Se puede pagar en efectivo y con tarjeta
12 | Se brinda un servicio post venta
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4

Anexo 3: Validaciéon de cuestionario

Validacion del Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMERE DEL JUEZ

Jaime Laramie Castarieds Gonzales

PROFESION

Adrminisirador

ESPECIALIDAD

Gestion piblica - Investigacion

EXPERIENCIA EROEESIONALLEN ANOS) | 15

CARGD

DTC

MARKETIMNG RELACICMAL ¥ VENTAS EN LA EMPRESA “LA GRUTA DEL CRISTAL"

EILRL 2023

DATOS DEL TESISTA (AS)

NOMERES

“allejos Cercado Migusl Omar

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMIMISTRACIOIN

INSTRUMENTO CUESTIOMARIC

EVALUADC

OBJETIVOS GEMERAL

DE LA Determinar la influencia del marketing relacional en las ventas en la

INVESTIGACION

empresa "La Gruta Del Cristal” EILR.L.2023

ESPECIFICOS

Analizar la influsncia del marksting relacional en el Prospectar de
clientes en la empresa “La Gruta Del Cristal” ELR. L2023

Analizar la influgncia del marksting relacional en el Inicio del trato a
dlientes en la empresa “La Gruta Del Cristal” ELLR. L2023

Analizar la influencia del marketing relacional en Presentacion del
mensaje de ventas en la emprasa “La Gruta Del Cristal” ELR.L.2023

Analizar s influencia del marksting relacional en el Ciere de ventas en la

empresa "La Gruta Del Cristal” EI|LR.L. 2023

EvALUE CADA ITEM

DEL INETRUMENTC MARCANDC COM UM ASFA ENM “TA™ 51 ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDC COM EL ITEM O °TD® 51 ESTA TOTALMENTE EM
DESACUERDO, 51 ESTA EM DESACUERDC POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGEREMCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL

INSTRUMENTO

esta investigacion.

El insfrumento tiene 27 resctivesha sido disefado.
considerando la revision de | teora, lusgo del juicio
de expertos que determinars la validez de contanido
zera sometido a prueba de piloto para el caloulo de s
confisbilidad con el cosficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sars aplicado a las unidades de analisis de

Marketing relacional

CUESTIONARIO

TALKE ) o )

La empresa lo tiene registrado como un | SUGEREMNCIAS:

cliente permanents
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TALE ) o

La empresa lo iene registrado como un | SUGEREMNCIAS:
posible cliente

TALX ) T
Considera que la empress !:IEI'IE SUGERENCIAS-
programas  basicos  pars registrar
clientes

AL | TO(
Considers  que ) I_a EMpress .[IEI'IE SUGERENCIAS-
programas especializados para registrar
clienfes

AL | TO(
La ermpress cuenta ©con rECUrsos SUGERENCIAS-
2COonNomicos para contar con una base de
datos

AL | TO(
La empresa fisns identificado que fipe de | SUGEREMNCIAS:
cliente es usted

TALX ) T
La empresa fiene registrado su nombre y | SUGEREMCIAS:
apellido
La empresa tiene registrado su comeo | TAL X ) TO(
alectrénico

SUGEREMCLIAS:
La empresa tieme registrado |a | TALK ) TO(
frecuencia con ks gque compra

SUGEREMCIAS:
La empresa tiene regisirado su nimero | TALX ) TD(
telefonico

SUGEREMCIAS:
Lz empresa fisne registrado su fecha de | TALX ) TO(
nacimisnto SUGEREMCIAS:
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La empresa lo hace participar en

TACK ) Toi

. - . SUGERENCIAS:

actividades innovadoras y creativas
sobre productos o servicios

TALX ) o
La empresa se adapta a los cambios SUGERENCIAS:
tecnoldgicos y ambientales

TALX ) i
La emprasa interacila con usted en SUGERENCIAS:
redes socigles

TALX ) i
La empresa anzliza en que medios SUGEREMCIAS:
interschia usted

VENTAS

TALX ) i
La empresa le realiza lamadss para | SUGERENCIAS:
venderles sus productos

TALX ) i
La emprass le proporziona un numero de SUGERENCIAS-
telefono para gque pueda hacer consultas
sobre el producto

TAE | TO{
Se pusde hacer compras por medio del | SUGEREMNCIAS:
intermnet

LA ) TO{
El wendedor o recibe de forma amena SUGERENCIAS:

TALX) Thi
El vendedor tieme una idea de lo gue | SUGERENCIAS:
usted requisre
El wvendedor es amahble y respetuoso.
Considers que los wendedores tenen | TAL X ) T

uns formia establecids pars stenderio
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SUGEREMCIAS:

TALE | ™ )
Los wendedores tiemen un mensaje | SUGEREMCIAS:
establecido

TALE ) o[ )
El vendedor tiene amplio conoccimiento | SUGEREMNCIAS:
del producio

TALE ) oD 3
Los vendedores hacen demostraciones | SUGERENGCIAS:
del producio

TALE ) T )
Se puede pagar en efectivo vy con tarjeta SUGERENCIAS:

TALE ) OO 3
Se brinda un servicio post wanta SUGERENCIAS:
1. PROMEDIO OBTENIDO:

META 26 HoTD___ 0

2. COMENTARIO GEMERALES

El instrurnento cumple con pertinencia y relevancia pars poder ser aplicados

3. OBSERVACIOMES

JUEZ — EXPERTO



NOMBRE DEL JUEZ

Julio Roberto lzguierdo Espimoza

PROFESICHM Administrador
ESPECIALIDAD Marketing
EJEF'EFHENCM PROFESIOMAL (EN 15

AMNOS)

CARGO DTC

DATOS DE LOS INVESTIGADORES

NOMBRES Bach. Wallejos Cercado Miguel Omar

ESPECIALIDAD Administracion

IMSTRUMENTO Cuscstionariz

EVALUADC

QOBJETNVDS GEMERAL

DE LA Daterminar la influencia del marketing relacional en las ventas en la
IMYESTIGACION empresa "La Gruta Del Crietal” ELR.L 2023

ESPECIFICOS

Anglizar la influencia del marketing relacional en el Prospectar de
clientes en la empresa “La Gruta Del Cristal” ELR.L.2023

Anglizar la influencia del marketing relacional en &l Inicio del trato a
clientes en la empresa “La Gruta Del Cristal” ELR.L.2023

Anglizar la influencia del marksting relacicnal en Presentacion del
menzaje de ventas en la empresa “La Gruta Del Cristal™ ELLR.L.2023
Analizar la influencia del marketing relacionzl en el Cierre de ventas en
la emipresa “La Gruta Dal Cristal™ ELR.L_2023

MOMBRE DE LA INVESTIGACION

MARKETIMNG RELACIOMAL ¥ WENMTAS EN LA EMPRESA “LA GRUTA DEL CRISTAL"

E.LR.L.2023

DETALLE ©DE LOS ITEMS OEL | Elinstrumento consta de 20 preguntas

IMSTRUMENTO

Luego del juicio de expertos que determinara la
validez de contenide, este instrumento serd
aplicado a les wunidades de analisiz de esta
investigacian.

VARIABLE: Marketing relacionsl

La empresa lo tiens registrado como un | TALE ) TOE )

cdlienfe permansnte

SUGEREMNCIAS:

. TOQ )
. . SUGEREMCLAS:
La empresa lo fiene regisirado como un
posible cliznte
TAL X ) TO( )
SUGEREMCIAS:

Considera  ques  la

programias basicos para registrar clisntes

empresa  fisns
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TALK | O

Considera que la  empresa  tiene SUGERENCIAS:
programas especiglizados para registrar
clientes
AL | D[
La empresa cusnta  con orecursos | SUGEREMCLAS:
economicos para contar con una base de
datos
TALX ) o
La empresa tiene identificado que tipo de SUGERENCIAS:
cliente es usted
Tar ) TO
) . SUGERENCIAS:
La empresa tiene registrado su nombre v
apellido
TALL | D[
i . SUGEREMNCIAS:
La empresa tizne regisfrado su correo
electrénico
TALL | O
i . .| SUGEREMCLAS:
La empresa tiene registrado la frecuencia
con la gue compra
TALX ) D[
. . . SUGEREMNCIAS:
La empresa tiens registrado su numero
telefanico
AL | D[
La empresa tiene registrado su fecha d= SUGERENCIAS:
nacimisnto
.. TALY | TD(
La empresa lo hace participar en| SUGERERCLAS:
actividades innovadoras y cresfivas sobre
productos o servicios
o | BAEE o
La =mpresa se adapta a8 los cambios SUGERENCIAS:

tecnoldgicos y ambientales
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La empresa interaciua con usted en redes

sociales

TArY TO

SUGEREMCIAS

La empresa angliza en gue medios

inferactia ustad

TALE TO

SUGEREMCIAS

WARIABLE: Ventas

La empresa |2 realiza llamadas para
venderles sus productos

TAL X ) TOf

SUGEREMCIAS

La empresa le proporciona un ndmero de
teléfono para que puedsa hacer consulias
sobre el producto

TArY TO

SUGERENCIAS

Se puede hacer compras por medio de
internat

TALX ) TO(

SUGEREMCIAS

El wendedor lo racibe de forma amena

TArY TO

SUGERENCIAS

El vendedor tiene una idea de lo que
usted requiere

TALX ) TD|

SUGEREMCIAS

El vendedor es amable y respetuoso.

TAL X) TO|

SUGEREMCIAS

Considera gue los vendedores tienen una
forma establecidas para atenderlo

TAL X TO

SUGERENCIAS
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TALK | TO( )
SUGERENCIAS:

Los vendedores tiznen un mensaje

establecido
IALX | TO[ )
SUGERENCIAS:

El vendedor tiene amplic conocimiento

del producto
LA ) TO( )
EUGEREMNZIAS:

Los vendedores hacen demostracionas

del producio
TALX ) TO{ )
SUGERENCIAS:

Se puede pagar en efectivo v con tarjets
TAL X) O
EUGEREMNZIAS:

Se brinda un servicio post venta

1. PROMEDIC OBTEMIDO: NETA 2T MNTD 0

2, COMEMNTARIO GENERALES

El instrumento es aplicable, pues cumple con criterios técnicos v cientificos en base
a teorias.

3. OBSERVACIONES

el B sk PR

Dr. Izguierdo Espinoza Julio Roberto
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MOMBRE DEL JUEZ Bocio,Likana Zevallos AQuino
PROFESION Coniecors Publica
ESPECIALIDAD Adminisirackon v negockos
EXPERIEMCLA FROFESIONAL (EM | 20
ARIDS)

CARGO Contecora general

DATOS DE LOS INVESTIGADDRES

HNOMEBERES Wallsjos Cercado MIELIEi Cmer

ESPECIALIDAD Administrackin

IMETRUMENTD Cuestionarko

EvalLano

CDEIETIVGS GEMERAL

DE L& Cetermingr 13 Influsncla del markeling releclonsl en las ventas en g
INWVESTIGACH M EMpress “La Gruta Dl Cristalr ERL.2023

ESPECIFICOS

la empresa “La Gruta Dsl Cristal” ELRL.2023

Anallzar la influencla del marketing releclonal en el Prospsctar de
clientes en |3 empresa “La Gruta Ded Cristal ELAL 2023

Anallzer la Infesncla del marketing refacional en &l Inlclo del frato &
cllentes en la empresa “La Gruta Ded Cristal ELRL.2023

Analizer 1a Influencla oel marksling refaclonal en Presemecion del
mensa]e de ventas en la empresa “La Grula Del Cristal” ELRLL.2023
Analizer Ia Influencla del marksting relaciongl en =1 Clerme de ventas en

HOKMERE DE LA INVESTIGACION

MARKETING RELACIOMAL Y WENTAS EM L& EMPRESA “LA GRUTA DEL CRISTAL"

E.LR.LZ023

DETALLE DE LOS ITEMS  CEL | BlInstruments consta e 20 pregunies

INESTRUMEMTC: Luego del puclo de experios gue determinard |a
vElldez de contenldo, este nstrumento serd
apllicado a ks wnidades de anélsis de esia

Inwestigecion.
WARLAELE: MARKETING RELACIONAL
La empresa bo tiene registrado como un | BaR) TLY )
clienie permanenta SUGERENCIAS:
TOL )

La empresa ko fisne registrado como un SUGERENCIAS:

posible cliente

TOL )

Considers  que la empresa  fiene | SUCERENCIAS:

programas basicos para registrar clisnies

Considera  que |3 empresa  tiens | cheTory s as i
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CIOQramas espeCisizados para regisirar

clientes
Ls empresa cusnia  con reCUrsos EUGEEIEHEI#E:
econdmicos para contar con una base de
datos
LA ) T
Ls empress tiens identificado que tipo d= SUGERENCIAS:
cliente es usted
] TOY
La empresa tiens registrado su nombne y SUGERENCIAS:
spellido
] T
Ls empresa tiens regisirado su cormeo SUGERENCIAS:
glectranico
X 0
La ermpresa tiens registrado |3 frecusncis SUGERENCIAS:
con la que compra
. L
Ls empresa tiens registrado su numero | SUGEREMCIAS:
telefonico
] T
Ls empresa tiens registrada su fecha de | SUGEREMCIAL:
nacimiento
Ls empresa lo hace paricipar en } T
. ) ) SUGEREMCIAS:
actividades innovadoras y creativas sobre
producios o senvicios
] T
SUGEREMCIAS:

Ls empress s= adapta a los cambios
tecnologicos y ambientales
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LALA ) T
La empresa interacila con usted en redes | SUGEREMCIAS:
sociales
] TN
Ls empreza analiza en gue medios | SUGERENCIAS:
interachia usted
WVARIAELE: WENTAS
TAC X TOH
Ls emprasa le realiza llamadas para SUGERENCIAS:
venderles sus productos
] TV
La empresa le proporciona un numero de | SUGEREMCIAS:
ieléfono para que pusds hacer consulias
sobrz el prodwcta
] TN
Se pusde hacer compras por medio del SUGERENCIAS:
intenmet
LALA ) T
SUGEREMCIAS:
El wendedor o recibe de forma amena
] TN
El vend=dor tiens una idea de lo que SUGERENCIAS:
usted requisrs
] TOV
SUGEREMCIAS:
El vendedor 25 amakble y respetuoso.
] TOV
Considera que los vendadores tiensn una SUGERENCIAS:
forma establecida para atenderls
LA ) T
Los wendedores tisnen un mensaje SUGERENCIAS:
establecido
] TN
El vend=dor tiens amplio conocimisnto SUGERENCIAS:
del producio
Los wvendedores hacen demostraciones ] TOY
del producio SUGEREMCIAS:
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SUGERENC

T

AL
Se pusde pagar en efectivo y con tansla
LA T0¢ )
BUGEREMCIAS:
S brinda un servicio post venta
1. PROMEDID OBETEMID: MNETA 27 METD

2. COMENTARIC GENERALES

Sa puede aplicar &l imstrumento para recabar los resultados.

3. DOBSERVACIOMES

Eintind

higtr, Rocic Liliana Zevallos Agquing

71



Anexo 4: Carta de la empresa donde autoriza realizar la investigacion

AUTORIZACION DE USO DE INFOORMACION DE EMPRESA

Yo Francisco Javier Montenegro Pita, identificado con DNI 27382154, en calidad de
GERENTE GENERAL del area de GERENCIA de la empresas LA GRUTA DEL
CRISTALE.LR.L con R.U.C. N* 20480058705, ubicado en la ciudad de Chiclayo.

OTORGO LA AUTORIZACION

Al joven MIGUEL OMAR VALLEJOS CERCADO identificado con DNI N°® 72353513 de
la (X) carrera profesional de Administracién de Empresas, para que utilice la siguiente
informacién de la empresa;

1. Usar la denominacion lega, nombre comercial o razén social de mi representada
en el proyecto e informe de tesis que elabora y sera publicada en repositorio
institucional de su casa de estudios.

2. Acceder formalmente a los estados financieros, documentos contables, entre
otros, debidamente refrendados para validar su informe e instrumentos de
investigacion,

3. Aplicar los instrumentos de investigacion (encuentas, entrevistas o analisis
documental) al interior de la empresa o al personal a cargo, previo
consentimiento informado de los mismos,

Con la finalidad de que pueda desarrollar si ( ) Informe estadlstico, (X) Trabajo de
investigacion, (X) Tesis para optar el Titulo Profesional.

(X) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio Institucional de la USS.

Indicar o1 el Reprosentante quo awtonza Ly mfosmacion de 1y ompeesa, sohcita mantener ¢ nombire o
cuakgunar disherivo de L empresa en resera, mscando con una X 1 opeion sekeccion wig

(X) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa,
( ) Mencionar el nombre de la empresa.
90‘1 (9}; "

hnm‘i.u\(.t':..r | awienegro Fisy

¢ " GERINTE GENERAL

Flma y sello del Represéntate legal
DNI: 27382154

El estudiante declara que los datos emilidos en esta carta y en el trabajo de
Investigacion, en la Tesls son auténticos. En caso do comprobarse la falsedad de datos,
el estudiante serd sometido al inicio del procedimionto disciplinario correspondiente:
asimismo, asumird toda la responsabilidad ante posibles ncciones legales que la
empresa, olorgante de Informacion, pueda ejecutar,

,"‘f:)- ","./" i‘ \:'\

(/ lflm'm del estudianto
'l)Nl: 72353513
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Anexo 5: Resolucién de Proyecto

Universidad
Sefor de Sipdn

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°000-2023-FACEM-USS

Fimeniel, 09 da mazo de 2023,
VISTO:

El Oficio N 00BT-2023/FACEM-DA-USS de fecha 08 de marzo del 2023, presentade por la Directora de la
Escueta Profesional de Administracion y el proveido del Decana de FACEM, te lecha DB3@025, donde solicita
I designacion de asesor de Tesis, de los egresades de ka EP de Adminisiracien, v;

CONSIDERANDO:

Gz, en el aiculo 67 del Rieglamento de Imvesigecitn de la Universidad Safor de Sipan 5.A.C, sprobedo con Resolucion
de Direciania N°01 5202 PD-UES de fecha 02 de marzo de 2022, indica gue el asasor del proyectn de investigacian y del
rehao de investigacon s designado mediante resslucdn de Facultad.

Quiz, o Asesor, es o docents que ecomgana al egresado en el desamolo de toda la investigeckn garenfzendo su ngor
cientiico.

Quiz, con & proposito de consolidar b implemantacin de un conjunto de Esyategies para o Desamolio da 13 Invastigacion
Cizntifica de los egresadas y se encaminen los rabajos de investigacion, es pertinente exender una resolucian que designe
el Asesor que relna ks requisitos siguientss: a) Competencia y experiencia en el dissho y eecucion de trebajos de
inestigacitn; b) Experiencia o especislizactn en el drea del respectivo irabaj.

[Estando & o eepuesio y en uso de las alribuciones conferidas y de confiormidad con las nommas y reglamentos vigemies.

SE RESUELVE:

ARTICULD UNICO: DESIGMAR, como asesor de Tesis de los egresados de la EP de Admirisiracdn, segin s
indica en cuadra adjunto.

N* APELLIDOS Y ROMBRES TITULD DE TESIS ASESOR

PLAN DE REEPONSABILIDAD SOCIAL PARM LA MAGEN
1 | CIEZAGALVET ADELA ARALL | CORPORATIVA DE LA MUNICIPALIDAD DRETRITAL DE POMALCA

DR GARCIA  YOVERA
AERUAHAM JOSE

21
ALIDAL) DE SERVIGID ¥ LA PROTECLION DE LOE DERECHOS

2 _':‘:;M":'“ BRENIS MARCO ") 0 COMGUMIDORES DE LA EMPEESA KMG KONG m.umums AREr
LAMBAYEELE 225

4 |VMLEXS CERCADD MIGUEL |MARKETING RELACIOMAL Y VENTAS EN LA EMPREEA LA (MG SILVA GONZAES
OuAR GRUTADEL CRISTAL" ELR L 2023 LISET BLGELY

REGISTRESE, COMUMIQUESE Y ARCHIVESE

FILT SN GO ALY

Thdirra

L al
[& Pl o s Eeeria s I &. Racwia) o v Lrgrauariakn
UNIVERSIDAD SERCR DE SIPAN 4 ﬂhlh‘tﬂlﬂdbﬁlum

Cr. Esuela ) Archan
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Universidad
u s g Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCKIN N®0099-2023-FACEM-USS

Chictaya, 09 de marz de 2023,

VISTO:

El Oficio N*0067-2023/F ACEM-DA-LISS, de fecha 08 de marmn de 2023, presentade por |a Direclora de |a EP de
Administracién y proveido del Decane de FACEM, de fecha DBIEI2023, donde sobeilala sciualizacitn de Prayecls
di tesis, por cadusdad, v,

COMSIDERANDO:

Que, de confanmidsd ean la Ley Universitaria M 30220 en su articuls 457 que a la letra dice: Obbencisn de gradas
y uos: La oblencion de grades y iMulos se realizard de acuerdo & las exigencias acaddmicas que cads
universidad establercs an sus respecivas nonmas inbamas. Los requigitos minimos son los sigusnies: 451 Grado
de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrade. asi como la aprobssidn de un tabajo de
invesligasdn ¥ &l conesrmients de un idioma extranjere, de prelaencia inghés o lengua nativa.

Qe, sequn Art 647 ded Reglamento de Invesligacsdn de la Universidad Sefor de Sipdn, aprobado con Resaludion
de Direclono N° 01 5-2022F0-ISS5 de fecha 02 dé marrs de 2022, indica gue “La Invesligacion Fomatliva &s un
process de generacitn de conocdimienio, asociada con el proceso de ensefianza — aprendizaje, cuya gesBiin
acatémica y adminisiraliva estd a cargo de la Direcsion de cada Escusla Profesional™.

Cuse, &l Art, 71" del Reglaments de Investigacian, indica que o Comité de Investigactn de a escusla profesional
da &l vigte buena & tema del proyects de investigacion de acuerdo a ka malriz de consislencia logica y del rabaja
de investligacian acorde a |as lineas de invesligacian nsBluconal

Estands a lo expuesto y en uso de las aifbuciones confendas y de conformidad con las normas ¥ reglamenios
wigenies;

SE RESUELVE:

ARTICULD UMICO: APROBAR, la actualizacién del Proyecio de Tesis, de los egresados de la EP de
Administracitn, segun s indica en cuadre adjuni.

W AUTOR TITULD DEL PROYECTO DE TESS LINEA DE NWESTIGACION
PLAN DE RESPONEABILIOAD S0CWML PARA LA FESARL

01 | CIERA GALVEZ ADELA AMAL) MAGEN CORPORATIWVA DE Li MUNICIPALIDWD GES;LTEE:;ENTQ !
DISTRITAL DE POMALCA 2003

TALIDAL DOE SEAVICIO ¥ LA PROTECLION OE LO%
ne | CARMCHA  BRENS  MARCO | peppewos DE 108 COMSUMDORES DE La | CESTION EWFRESARIAL ¥

EMPRESA KING KONG LAMBAYEOUE H03 EUPFRE T

WALLEJDS CERCADD MIGUEL | MARKETING RELACIOMAL Y WENTAS EN LA | GEETION EMPRESARIAL Y
OMAR EMPRESA LA GRUTADEL CRISTAL ELR L 2020 EMWPRENCINIENTO!

1]

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

L) wmmufmmm
Swcan gt
Fariiidd de Cicion L A

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Fovi o e T £ RayReea

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN

T Escudda, Archive
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u q q AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)_ (Vesde | |
UCENCIA DE USO fe 42004
i ( $0) b S

Pimentel junio de 2024

Sefores
Vicerrectorado de InvestigacionUniversidad Sefior de Sipan Presente. -

!%I suscrito: Vallejos Cercado Miguel Omar con DNI 72353513

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: MARKETING
RELACIONAL Y VENTAS EN LA EMPRESA “LA GRUTA DEL CRISTAL"
ELR L. 2023 presentado y aprobado en el af)o 2023 como requisito para optar
el titulo de LICENCIADO EN ADMINISTRACION, de la Facultad de CIENCIAS
EMPRESARIALES, Programa Académico de ADMINISTRACION. por medio del presente
escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorsdo de investigacionde la Universided Sedor de Sipan
pars que, en dessrrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabsjo

y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabsjo de
grado. a través de ls visibilidad de su contenido de s siguiente maners;

« Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a fravés
del Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http //repositorio.uss edu. pe, asicomo de las redes de informacion del pais y
del exterior.
« Se pemmite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con
fines de conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este
trabajo, para todos los usos que tengan finalidad académica, siempre y
cuando mediante la comrespondiente cita bibliografica se le dé crédito al
trabajo de investigacion y a su autor
De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo w822 .En
efecto, Ia Universidad Senor de Sipan estd en la obligacion de respetar los
derechos de autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para
garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMERE S NUMERO DE
DOCUMENTO DE

IDENTIDAD

Vallejos Cercado Mizuel Omar 72353513 25
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Anexo 7: Fotos de aplicacion de la encuesta
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Anexo 8: Reporte TURNITIN
Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

MARKETING RELACIONAL Y VENTAS EN  Miguel Omar Vallejos Cercado
LA EMPRESA “LA GRUTA DEL CRISTAL"

E.l.LR.L.2023

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
9965 Words 53282 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

42 Pages 103.9KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Dec 4, 2023 2:27 PM GMT-5 Dec 4, 2023 2:28 PM GMT-5

® 19% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada bas

+ 17% Base de datos de Internet » 2% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Cros

+ 13% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliografico » Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 9: Acta de originalidad

Universidad
u g Sefor de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abranam José Garola Yovera, Coordinador de  invesigacian  y
Fresporsabibdad Socal de la Escuela Prolesional de AdminisTackdn y revisor de @
invesSgaciin aprobada mediane Resolucon N* 0099-2023-FACEM-USE, presentada por
ella Bachiler, Valisjos Cercado- Miguel Omar, con su fesis Tiulsda MARKETBG
RELACIONAL ¥ VENTAS EN LA EMPRESA "La GRUTA DEL CRISTAL® ELR.L. 2003

Se deja constancia gue la imeestigacion antes indicada tiene un indice de similtud
ded 19% werricable en el reporte final del andiiss de onginabdad mesiante &l sofware de
similfud TURNITIN.

Por io que se concluye gue cada una de b conodenciys detectadas no
consifuyen plagio y cumple con ko establsodo en ks direciva sobre & nivel de similfud de
producios acrediables de investigacion, aprobada medianie Resolucion de direcionn MY
Z21:201M%PD:LUSS de la Universidad Sefor de Sipan.

Prmeniel, 30 de dciembe de 2023

fir. Albraham | Yowera
Ol H* D02 TOS30
Escuela Académico Profesional de Adminssractn.
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