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Gestidn de ventas y satisfaccidon del cliente en la
empresa Inversiones Lucano, Lima- 2022

Sales Management and Customer Satisfaction in the company Inversiones
Lucano, Lima- 2022

Nelson Eli Lucano Olivares ', Daniel Orlando Diaz Osorio.’
T Universidad Peruana Unién, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Administracion

Resumen

El propdsito de esta disertacion fue determinar la relacion que existe entre la gestiéon de ventas y satisfaccion
del cliente en la empresa Inversiones Lucano, Lima- 2022. El método seguido fue descriptivo, correlacional,
la poblacién de estudio estuvo conformada por 400 clientes y la muestra la conformaron 196 clientes. Sus
resultados fueron que existe una correlacion directa y favorable entre estas dos variables, con un coeficiente
rho de Spearman de 0.810. Ademas, se afirma que esta relacién es altamente significativa, con un p valor
de 0.000 (p<0.05). En resumen, el estudio sugiere que, si se optimiza la gestiéon de ventas, también
aumentara la satisfaccion del cliente y viceversa, evidenciando una relacion directa y favorable entre la
gestion de ventas y la satisfaccion del cliente en la que ambas variables tienen un coeficiente rho de
Spearman de 0.810 y un p valor equivalente a 0.000 (p<0.05), mostrando su alta significancia. En resumen,
tanto la gestion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Lucano, Lima - 2022, al
ser una relacion lineal y positiva se estima que, si la gestion de ventas mejora, a la vez lo hara la satisfaccion
del cliente en la empresa o viceversa. En resumen, la gestion de ventas como la satisfaccion del cliente en
la empresa Inversiones Lucano en Lima en 2022 estan estrechamente relacionadas de manera lineal y
favorable, por lo que, si se mejora la gestion de ventas, también aumentara la satisfacciéon del cliente y
viceversa.

Abstract

The purpose of this dissertation was to determine "the relationship that exists between Sales Management
and Customer Satisfaction in the company Inversiones Lucano, Lima-2022". The method followed was
descriptive, correlational, the study population is made up of 400 clients and the sample was made up of
196 clients. Their results were that there is a direct and favorable correlation between these two variables,
with a Spearman's Rho coefficient of 0.810. Furthermore, it is stated that this relationship is highly
significant, with a p value of 0.000 (p<0.05). In summary, the study suggests that if sales management is
optimized, customer satisfaction will also increase and vice versa, evidencing a direct and favorable
relationship between sales management and customer satisfaction in which both variables have a Rho
coefficient of Spearman of 0.810 and a p value equivalent to 0.000 (p<0.05), showing its high significance.
In summary, both sales management and customer satisfaction in the company Inversiones Lucano, Lima
- 2022, being a linear and positive relationship, it is estimated that if sales management improves at the
same time, customer satisfaction will improve in the company or vice versa. In summary, it is expected that
sales management and customer satisfaction in the Inversiones Lucano company in Lima in 2022 are
closely related in a linear and favorable manner, so if sales management is improved, this will also increase
customer satisfaction. and vice versa.
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Gestion de ventas, satisfaccion al cliente, tipos de ventas, técnica de ventas, direccién de ventas y calidad
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1. Introduccion

El afio 2020 a nivel global fue disruptivo, lo que generdé que muchas empresas buscaron adaptarse a los
cambios ambientales, asimismo, cambios en la gestibn de ventas que generaron problemas en las
empresas puesto que la mayoria no estaban digitalizadas y se vieron forzadas a realizar cambios en las
ventas y adecuarse a los actuales requerimientos de los consumidores, a los nuevos comportamientos y
buscar estrategias como satisfacerlos (Bel, 2022). La gestion de ventas percibe como un gran esfuerzo de
las compafias que desean incrementar sus ventas, aplicando decisiones estratégicas con el fin de lograr
la fidelizacion, pero hay que tener en cuenta que solo se logra, si se conoce bien al cliente para poder
satisfacerlos. Nuestra exploracion investigativa tuvo el propésito de estudiar la correlacion de la “gestion
de ventas y la satisfaccion de los clientes”, con el fin de proponer acciones estratégicas a los duefios de
las empresas, a los consultores y a académicos en general, priorizando en las dimensiones como los tipos,
las técnicas, la direccion y la calidad de la venta. De esta manera, se estima dar relevancia a las variables
que hoy no estan siendo bien atendidas por los administradores de las empresas. La poblacién favorecida
seria la totalidad de clientes de la companiia Inversiones Lucano. Ademas, los beneficios que traerian
serian las mejoras en la calidad funcional y técnica, valor recibido, seguridad en la empresa Inversiones
Lucano

Con relacion a los antecedentes internacionales y nacionales, encontramos aportes de autores
sobre gestion de ventas y satisfaccion al cliente, estos fueron: Latorre et al, (2019) concluyé que se debe
capacitar a los trabajadores, con el propésito de dar cumplimiento a la buena orientacién de consultas y
generar valor. Segun, Silva-Trevifio et al, (2021) sefialaron que existe una sociedad favorable entre “la
calidad del servicio, la satisfaccién y lealtad del cliente” por su relevancia en su clasificacion el cual es de
manera descendente. Asi mismo, Gancino (2020), concluyd que es relevante que la compadia incluya en
sus planes, subir los estandares de calidad de las referidas dimensiones. En este sentido, Rojas (2017),
indica que no existi¢ influencia directa de la variable independiente en la toma de decisiones de la empresa.
Igualmente, Avila (2020), arribé a la conclusion de que el plan de gestidon de ventas si incide positivamente
en la mejora la rentabilidad de la compafiia. Por su parte, Sinojara & Torres, (2019) la incidencia de la
variable independiente sobre la rentabilidad de la compafia fue negativa generando pérdidas relevantes
debido a las deficiencias encontradas. Segun, Arribasplata et al., (2019) determinaron que la “gestiéon de
ventas” incide directamente en el desarrollo econdmico de una compania del rubro mencionado, como se
evidencia en la correlacion de Spearman de 0.655. Por otra parte, Labra, (2019) determiné que la gestion
comercializadora de estas companias fue regular, desarrollando un plan, sin tener claro los logros en las
ventas, ni la aplicabilidad del merchandising, el CRM, con el fin de que puedan dar un buen servicio de
calidad.

Con respecto al vacio del conocimiento, y analizados los aportes de cada investigacion,
concluimos que la “gestién de ventas” si guarda relacion con la “satisfaccién del cliente”, por lo tanto, es
necesario dar prioridad a los aportes de estandarizacion, en la toma de decisiones que se hagan por las
partes intervinientes sobre la base de su experiencia y formacion; como también mejorar el proceso
desarrollando un plan de gestién de ventas con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los clientes, la
comunidad y de la compania.

Algunas definiciones encontradas referentes a la variable “gestidon de ventas”. Segun, Zoho, (2022)
la define como un eje de relevancia de las organizaciones, ya que esta area es la que gestiona, planifica
y desarrolla el control de la fuerza de ventas, asi mismo, encamina a todos hacia el logro de la visién de la
empresa, sus resultados lograran tener un impacto importante en la compafia. Segun, Rojas, (2017) la
define como el elemento clave para aumentar el volumen de ventas que tiene una empresa. Asi mismo,
sera importante al inicio, en el proceso y al finalizar con el fin de obtener resultados satisfactorios en las
ventas. West (1989), sefala que es un proceso de acciones, que las personas interactiuan con el fin de
satisfacer al cliente. Igualmente, Bitrix24 (2022), son resultados de la responsabilidad y que involucran, la
prevision de demandas en ventas, establecen las cuotas, objetivos, presupuestos, organizacion,
reclutamientos, capacitaciones, compensaciones y evaluaciones del desenvolvimiento de ventas, con el
propésito de incrementarlas con un equipo coordinado. Por lo tanto, definimos que la gestiéon de ventas es
la que se encarga de planificar, ejecutar los objetivos propuestos, de acuerdo con la misién de la
organizacion con el fin de generar un incremento en las ventas. Asi mismo, mejorar todo el proceso de la
ejecucioén del proceso de las ventas’. Con respecto, a los modelos tedricos de la variable gestién de venta.
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Segun, Fernandez, (2019) modelo de estados mentales A.1.D.A. de Lewis, se describe como: la atencién,
interesa, el deseo y la accidn, siendo esta ultima la que cierra el negocio. Segun Peralta (2021), menciona
al modelo de gestion de ventas por el método spin selling (Neil Rackman, 1982). La misma, que busca
indagar sobre las necesidades que tiene el cliente y evidenciar los beneficios del producto o servicio.
Significa situacion del cliente, el problema como de importancia clave, inclusion del cliente. Igualmente,
Udiz, (2019) menciona el modelo de gestién de ventas adaptativa de Wierz. La misma que caracteriza a
los clientes con el animo de dar un mejor servicio, el mismo que los califico de la siguiente manera: seguros
(personas decididas), inseguros: (dificultad de comunicaciéon), emocionales (una persona es emotiva
cuando muestra su estado mental) y timidos (reacios a expresar sus emociones en publico).

Asi mismo, las dimensiones de la variable “gestién de ventas” son: beneficios, utilidad, aplicacion,
resultado, evaluacion. Acosta et al., (2018), los beneficios que trae la planificacion en la gestion de ventas
estan relacionados con la utilidad, con el costo, volumen y la rentabilidad de las ventas., asi mismo, como
prepararse para los nuevos retos, mejorar el desempefio de los vendedores y aprovechar las
oportunidades del sector.

Asi también, la variable satisfaccion del cliente, segun, Alvaraz, (2012) la define como la capacidad
de la empresa para cumplir las expectativas del cliente. Segun, Lizano & Villegas, (2019) se refieren que
los bienes que la empresa ofrece superan las expectativas de los clientes. Bruni (2017), es la capacidad
de poder explicar cuando el cliente se considera satisfecho y el cual puede ser medido en forma cuali o
cuantitativa. Sin embargo, de lo que se trata es que superemos las expectativas de cliente cumpliendo los
estandares de la calidad. Segun Thompson (2006), consiste en la entrega de valor que la empresa da a
los clientes después que de este hizo la negociacion de algun articulo o servicio. En resumen, la clave
para la “satisfaccion de los clientes” es que la compaiia cumpla con los estandares establecidos de su
producto, y que esto, se corresponda con lo que los clientes esperan de ella. Ademas, la compafia debe
generar valor después de cada transaccién con el cliente.

Igualmente, los modelos tedricos de la variable satisfaccion del cliente, de acuerdo con Carrillo et
al., (2016) mencionan que el cliente considera bueno lo que le ofrece la empresa, siempre y cuando, esta
cumpla sus requerimientos, asi mismo, si esta se esfuerza mas por darle o brindarle un mejor servicio, asi
el cliente de vuelve fiel. Sin embargo, el cliente siempre va a pedir servicios basicos, también respuestas
rapidas por parte de la compania y que los productos que brinda cumplan varias funcionalidades, En
efecto, gustara que la empresa de mas de si, con cosas que le sorprendan y no esperadas. De igual
manera, Huayamave et al., (2015) mencionan el modelo de satisfaccion del cliente
ESCI, En general, expone una serie de componentes que contribuyen a la fidelizacién de los clientes. Este
modelo ilustra las conexiones entre sus componentes, tales como la imagen, las expectativas del cliente,
la calidad de sus productos o servicios, el valor percibido y la lealtad del cliente. Con relacién a Paredes
(2006). explica el barémetro sueco de satisfaccion del consumidor (SCSB) desarrollado en 1989, el cual
ayuda a la medicién de indicadores en cuanto a las compras y consumo en nuestro pais. Este modelo fue
aplicado a 130 empresas y 32 industrias suecas. Este modelo hace una inclusion de relacion entre las
quejas y la lealtad, y si lo resultados son positivos, quiere decir que los clientes son mas leales, y si esta
fuera negativa, los clientes habran aumentado sus quejas y estaran dispuestos a su retiro definitivo.

En este sentido, las dimensiones de la “satisfaccion del cliente” de acuerdo con Mejias & Manrique
(2013), menciona el modelo de medicidn de satisfaccion por los autores presenta 5 dimensiones: calidad
funcional percibida. Forma de percibir las cosas, en el acto de recibir y qué actitudes toman en cuenta, tal
como se evidencia en el trato y la imagen. Las dimensiones comprenden los siguientes: calidad técnica
percibida. Consiste en el cumplimiento de los protocolos por parte de la empresa en especial de sus areas
operativas y a través de las cuales el cliente percibe cuando experimenta los servicios o los productos al
adquirirlos (Manrique-Guzman et al., 2018). El valor percibido consiste en la evaluacion por parte del cliente
con respecto a lo que este recibe o compra, asimismo, es la evaluacioén que hace la empresa (Moreno &
Jaramillo, 2005). Con respecto a la confianza, Suarez et al., (2007) se gana cuando el proveedor es
transparente con lo que ofrece, ya que el cliente cree en lo que transmite y afirma con respecto al producto
0 servicio que este le brinda, en este sentido, la organizacion lograra contar con proveedores estables. Las
expectativas son las percepciones que el cliente tiene de un producto como hecho razonable para que
suceda, y las empresas tienen la obligacion de interesarse por la calidad que se perciba, con el fin de que
las expectativas del cliente sean positivas (Lee et al., 2000).



2. Materiales y método

La investigacion fue correlacional, el cual mide a cada una de las variables, asimismo, la interrelacion que
tienen entre ellas, las mismas que son evaluadas a través de las hipétesis (Hernandez et al., 2010).
Igualmente, fue descriptiva porque analizé las caracterizaciones de una poblacién, asi mismo, analizé los
niveles de cada variable sujetos de estudio (Hernandez et al., 2010). Respecto al disefio muestral, segun
Tamayo y Tamayo (2004) define a la poblaciéon como el universo del fenémeno investigado. Asi mismo, la
muestra es parte de la poblacién de estudio, la misma que fue escogida por sus cualidades ordinarias las
que dan un resultado que es objeto de estudio. Por otro lado, la poblacion de estudio estuvo conformada
por 400 clientes y la muestra por 196 clientes.

Asi mismo, el muestreo que se aplicé fue la técnica aleatoria simple, la cual se define como el
procedimiento de obtencién de la muestra que responde a que el total de elementos de la muestra cuentan
con la misma posibilidad tras su seleccién para integrar la muestra.

n= ‘\'Z;-D(] - P)
(N -De’ + Z:puil - p)
384
Pl = m——
1.96
J? = 196

Criterios de inclusiéon: todos los clientes habituales, incluidos mayoristas y minoristas de la
empresa de Inversiones Lucano, Lima. Los criterios de exclusién: personas que no compran en nuestro
negocio.

En este sentido, la técnica de recoleccién de datos fue la encuesta que es una técnica usada para
poder ayudar a obtener informacion significativa de los encuestados, la misma que fue sujeta de estudio y
de relevancia cientifica (Duque, 2005).

Instrumento. Se utilizaron cuestionarios, que son documentos que reinen de manera ordenada
los indicadores de las variables involucradas en la encuesta (Casas et al., 2003).

Respecto al nivel de confiabilidad de las dos variables de estudio. Los resultados logrados del
coeficiente Alfa de Cronbach realizado a la informacion de la gestién de ventas en la compafiia Inversiones
Lucano, Lima- 2022 fue equivalente a 0.972 a la cual este instrumento presentd excelente confiabilidad al
ser superior a 0,9 de acuerdo con George y Mallery. Asi también, la variable satisfaccién del cliente con
alfa igual a 0.961, tiene excelente confiablidad por ser mayor que 0,9 segun George y Mallery.

Para la variable gestion de ventas, segun Roman (2018) menciona que el cuestionario esta
conformado por las dimensiones siguientes: tipos, técnicas, direccion y calidad de ventas, la misma que
cuenta con 23 items, y a la vez, cuenta con una escala de (1) totalmente en desacuerdo (2) en desacuerdo
(3) ni de acuerdo ni en desacuerdo (4) de acuerdo (5) totalmente de acuerdo. Por otra parte, el modelo
usado en la variable satisfaccion del cliente Morocho & Burgos, (2020) mencionan a cinco dimensiones
como son: calidad funcional percibida (5 items), calidad técnica percibida (3 items), valor percibido (4
items), confianza (4 items) y expectativas (3 items), con un total de 19 items para medir la satisfaccién del
cliente.



3. Resultados

Pruebas de normalidad

La tabla 1 expone “la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov” que verifica la distribucion de la
informacion recopilada, y el resultado indica que el p-valor de las variables y sus dimensiones es menor a
0.05 (p < 0.05), lo que significa que la distribuciéon no es normal. Sobre la base de ello, fue pertinente
utilizar el coeficiente de correlaciéon rho de Spearman, como una prueba no paramétrica, para calcular la
relacion entre “la gestion de ventas y la satisfaccion del cliente”.

Tabla 1
“Prueba de normalidad de la gestion de ventas y satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Lucano,
Lima, 2022

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
D1: Tipos de vtas 0.205 60 0.000
D2: Técnicas de vtas 0.154 60 0.001
D3: Direccion de vtas 0.143 60 0.004
D4: Calidad de vtas 0.203 60 0.000
Gestion de ventas 0.206 60 0.000
D1: Calidad funcional percibida 0.301 60 0.000
D2: Calidad técnica percibida 0.219 60 0.000
D3: Valor percibido 0.144 60 0.003
D4: Confianza 0.154 60 0.001
D5: Expectativa 0.235 60 0.000
Satisfaccion del cliente 0.167 60 0.000

Hipoétesis general

Ho. No existe relacion significativa entre la gestién de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.
Ha. Existe relacion significativa entre la gestion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.

La tabla 2 expone la correlaciéon entre “la gestién de ventas y la satisfaccion del cliente” en
Inversiones Lucano Lima 2022. Los resultados indican una fuerte relacion directa y favorable entre las dos
variables, con un coeficiente rho de Spearman de 0.810 y un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que sugiere una
relacion con alta significancia. En resumen, se espera que, si se mejora “la gestidon de ventas”, también
aumentara “la satisfaccion del cliente” y viceversa, debido a su relacién lineal favorable.

Tabla 2
Relacién entre la gestion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Lucano, Lima —
2022

Rho de Spearman Gestion de ventas Satisfaccion del cliente
Coeficiente de correlacién 1,000 ,810™
Gestién de ventas Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
Coeficiente de correlacién ,810™ 1,000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 60 60




Asimismo, la figura 1 muestra una pendiente positiva m= 0.7756 evidenciando que conforme se
incrementa la gestion de ventas, la satisfaccion del cliente también lo hara.
Figura 1
Relacién que existe entre “la gestion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones
Lucano, Lima — 2022".
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Gestion de ventas

Hipotesis especifica 1

Ho. No existe relacidn significativa entre los tipos de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.
Ha. Existe relacion significativa entre la gestién de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.

La tabla 3, expone la relacién entre los tipos de ventas y la satisfaccion del cliente en Inversiones
Lucano, Lima — 2022. Los resultados indican una fuerte relacién directa y favorable entre las dos variables,
con un coeficiente rho de Spearman de 0.687 y un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que sugiere una relacion
con alta significancia. En resumen, se espera que, si se mejoran los tipos de ventas, también aumentara
la satisfaccion del cliente y viceversa, debido a su relacién lineal favorable.

Tabla 3.

Relacion que existe entre los tipos de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.

Rho de Spearman D1: Tipos de ventas  Satisfaccion del cliente
Coefic. de correlac. 1.000 ,687"
. . 0.000
D1: Tipos de ventas Sig. (bilat.)
N 60 60
Coefic. de correlac. 687" 1.000
. . 0.000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilat.)
N 60 60

Asimismo, la figura 2 muestra una pendiente positiva m=0.6246 indicando que a medida que los
tipos de ventas aumenten, la satisfaccion del cliente, también lo haran.
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Figura 2

Relacién que existe entre los tipos de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones
Lucano, Lima — 2022".
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lNpos de ventas

Hipétesis especifica 2

Ho. No existe relacion significativa entre las técnicas de ventas y la satisfaccién del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.
Ha. Existe relacion significativa entre las técnicas de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.

La tabla 4, revela la relacién entre las técnicas de ventas y la satisfaccion del cliente en inversiones
Lucano, Lima 2022. Los resultados indican una fuerte relacion directa y favorable entre las dos variables,
con un coeficiente rho de Spearman de 0.748 y un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que sugiere una relacion
con alta significancia. En resumen, se espera que, si se mejoran las técnicas de ventas, también aumentara
la satisfaccion del cliente y viceversa, debido a su relacién lineal favorable.

Tabla 4

Relacién que existe entre las técnicas de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones
Lucano, Lima — 2022”.

Rho de Spearman D2: Técnicas de ventas Satisfaccion del cliente
Coefic. de correlac. 1.000 0.748
D2: Técnicas de ventas Sig. (bilat.) 0.000
N 60 60
Coefic. de correlac. 0.748 1.000
Satisfaccion del cliente Sig- (bilat.) 0.000
N 60 60




Asimismo, la figura 3 muestra una pendiente positiva m= 0.6256 indicando que a medida que las
técnicas de ventas aumenten, la satisfaccion del cliente, también lo hara.
Figura 3
Relacién que existe entre las técnicas de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa inversiones
Lucano, Lima — 2022.
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Hipoétesis especifica 3

Ho. No existe relacion significativa entre la direccion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.
Ha. Existe relacion significativa entre la direccién de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.

La tabla 5, expone la relacion entre la direccion de ventas y la satisfaccion del cliente en
Inversiones Lucano, Lima — 2022. Los resultados indican una fuerte relacién directa y favorable entre las
dos variables, con un coeficiente rho de Spearman de 0.734 y un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que sugiere
una relacion con alta significancia. En resumen, se espera que, si se mejora la direccion de ventas, también
aumentara la satisfaccion del cliente y viceversa, debido a su relacioén lineal favorable.

Tabla 5
Relacion que existe entre la direccion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones
Lucano, Lima — 2022.

Rho de Spearman D3: Direccion de vtas  Satisfaccién del cliente
Coefic. de correlac. 1.000 0.734
] . Sig. (bilat.) 0.000
D3: Direccion de ventas
N 60 60
Coefic. de correlac. 0.734 1.000
) » ) Sig. (bilat.) 0.000
Satisfaccion del cliente
N 60 60




Asimismo, la figura 4 muestra una pendiente positiva m=1.7347 indicando que conforme mejore la
direccion de ventas, la satisfaccion del cliente, también lo hara.
Figura 4
Relacion que existe entre la direccidn de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa inversiones
Lucano, Lima — 2022.
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Hipotesis especifica 4

Ho. No existe relacion significativa entre la calidad de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022
Ha. Existe relacion significativa entre la calidad de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa
Inversiones Lucano, Lima — 2022.

La tabla 6, expone la relacion entre la calidad de ventas y la satisfaccion del cliente en Inversiones
Lucano, Lima — 2022. Los resultados indican una fuerte relacién directa y favorable entre las dos variables,
con un coeficiente rho de Spearman de 0.766 y un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que sugiere una relacion
con alta significancia. En resumen, se espera que, si se mejora la calidad de ventas, a la vez mejorara la
satisfaccion del cliente y viceversa, debido a su relacion lineal favorable.

Tabla 6
Relacién que existe entre la calidad de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones
Lucano, Lima — 2022.

Rho de Spearman D4: Calidad de vtas. Satisfaccion del cliente
Coefic. de correlac. 1.000 0.766
D4: Calidad de ventas Sig. (bilat.) 0.000
N 60 60
Coefic. de correlac. 0.766 1.000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilat.) 0.000
N 60 60




Asimismo, la figura 5 muestra una pendiente positiva m=0.6515 indicando que conforme mejore la
calidad de ventas, la satisfaccion del cliente, también lo hara.
Figura 5

Relacion que existe entre la calidad de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa inversiones
Lucano, Lima — 2022.
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4. Discusion y conclusiones

4.1. Discusion

Con los resultados hallados, se determind que existe relacion altamente significativa entre la gestion de
ventas y la satisfaccion del cliente en la compafiia Inversiones Lucano, Lima — 2022. Segun, Arribasplata
et al., (2019) concluyeron que la gestién de ventas incide directamente en el desarrollo econémico de una
compafiia del rubro mencionado, como se evidencia en la correlacion de Spearman de 0.655.

En cuanto al primer OE, se confirma que existe relacion directa y positiva, entre los tipos de ventas
y la satisfaccién del cliente en la compafiia Inversiones Lucano, Lima — 2022. Asi mismo, Labra, (2019) en
su trabajo de investigativo, concluyo, que la gestion comercializadora de estas compafiias fue regular,
desarrollaron un plan, sin tener claro los logros en las ventas, ni la aplicabilidad del merchandising, el CRM,
con la finalidad de prestar un buen servicio de posventa de calidad.

En concordancia con el segundo OE, se confirma que existe relacion entre las técnicas de ventas
y la satisfaccion del cliente en la companiia inversiones Lucano, Lima 2022. Segun, Silva-Trevifio et al,
(2021) concluyeron que existe una asociacion favorable entre la calidad del servicio y las variables
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente por su relevancia en su clasificacién de manera descendente.

Referente al tercer OE, se hall6 que existe una relacién altamente significativa entre la direccion
de ventas y la satisfaccién del cliente en la compafiia Inversiones Lucano, Lima — 2022. Se corrobora con
Avila, (2020) llegd a concluir que el plan de gestion de ventas si incide positivamente en la mejora la
rentabilidad de la compafia. Segun Sinojara & Torres (2019) concluyeron que la variable independiente
incidié sobre la rentabilidad de la compania fue negativa generado pérdidas relevantes debido a las
deficiencias encontradas.

De acuerdo con el cuarto OE, se determind que existe una relacién significativa entre la calidad
de ventas y la satisfaccion del cliente en la companiia Inversiones Lucano, Lima — 2022. Con relacion,
Latorre et al, (2019) concluyeron que se debe capacitar a los trabajadores, con el propésito de dar
cumplimiento a la buena orientacion de consultas y generar valor; segun Gancino (2020), determind que
es relevante que la compania incluya en sus planes, subir los estandares de calidad sobre las referidas
dimensiones.
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4.2. Conclusiones

En relacién al analisis descriptivo de los niveles de gestidon de ventas en la empresa Inversiones Lucano,
ubicada en Lima durante el afio 2022, se observa que el 54% de los clientes percibe que la gestion se
encuentra en un nivel alto, el 40% en un nivel medio, y el 6% en un nivel bajo. En lo que respecta a la
dimension de tipos de ventas, el 60% de los clientes lo sitda en el nivel alto, el 32% en el nivel medio, y el
8% en el bajo. Para la dimensién de técnicas de ventas, el 54% de los clientes lo clasifica en el nivel alto,
el 39% en el nivel medio, y el 8% en el bajo. En cuanto a la dimensién de direccion de ventas, el 54% la
considera en el nivel alto, el 40% en el nivel medio, y el 7% en el nivel bajo. Por ultimo, en relacién con la
dimension de calidad de ventas, el 73% de los clientes aprecia un nivel alto, el 23% en el nivel medio, y el
4% en el nivel bajo.

En lo que respecta a los niveles de satisfaccion del cliente, se observa que el 57% percibe que se
encuentra en el nivel alto, el 35% en el nivel medio y el 8% en el nivel bajo. En cuanto a la dimension de
calidad funcional percibida, el 66% la clasifica en el nivel alto, el 27% en el nivel medio y el 8% en el nivel
bajo. Para la dimension de valor percibido, el 53% la coloca en el nivel alto, el 42% en el nivel medio y el
5% en el nivel bajo. Respecto a la dimensién de confianza, el 57% la posiciona en el nivel alto, el 35% en
el nivel medio y el 9% en el nivel bajo. Finalmente, en relacion con la dimension de expectativa, el 55% la
situa en el nivel alto, el 35% en el nivel medio y el 10% en el nivel bajo.

En relacion con la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, se sefialé que la distribucion de
la informacion obtenida, especificamente el resultado del valor p, para las variables de gestién de ventas
y satisfaccion del cliente, asi como sus dimensiones, presentaron valores inferiores a 0.05 (p<0.05). Esto
indica que la distribucién de los datos no sigue una distribucién normal. Basandonos en esta observacion,
se determindé que, para calcular la relacién entre las variables, se optaria por el coeficiente de correlacién
rho de Spearman, una prueba no paramétrica.

De acuerdo con los hallazgos de la investigacion, se confirma que hay una asociacién significativa
entre la gestion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Lucano, ubicada en Lima
durante el afio 2022, segun lo revelado por la prueba de Spearman. El coeficiente de correlacion (R)
obtenido fue de 0.810, indicando una correlacion fuerte y positiva. Ademas, el valor de significancia p (valor
p bilateral) fue inferior a 0.05, especificamente p-valie=0.00<0.05, lo que sugiere que la relacién entre las
variables es estadisticamente significativa. En conclusién, los resultados respaldan la existencia de una
relacion significativa entre la gestidon de ventas y la satisfaccion del cliente en la mencionada empresa y
afo.

Segun lo establecido en la Hipétesis 1, que afirma la presencia de una relacion significativa entre
los tipos de ventas y la satisfaccién del cliente en la empresa Inversiones Lucano en Lima durante el afio
2022, los resultados de la prueba de Spearman respaldan esta afirmacién. El coeficiente de correlacion
(R) obtenido es de 0.687, lo que indica una correlacion fuerte y positiva entre las variables. Ademas, el
valor de significancia p (valor p bilateral) es menor a 0.05, especificamente p-value=0.00<0.05, lo que
sugiere que la relacion entre los tipos de ventas y la satisfaccion del cliente es estadisticamente
significativa. En conclusion, los resultados confirman la existencia de una relacion significativa entre los
tipos de ventas y la satisfaccion del cliente en la mencionada empresa y ano.

En sintonia con la Hipdtesis 2, que sostiene la presencia de una relacion significativa entre las
técnicas de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Lucano en Lima durante el afio
2022, los resultados obtenidos a través de la prueba de Spearman respaldan esta afirmacién. El coeficiente
de correlacion (R) obtenido es de 0.748, indicando una correlacion fuerte y positiva entre las técnicas de
ventas y la satisfaccion del cliente. Asimismo, el valor de significancia p (valor p bilateral) es inferior a 0.05,
especificamente p-value=0.00<0.05, lo que implica que la relacién entre las técnicas de ventas y la
satisfaccion del cliente tiene relevancia estadistica. En conclusion, los resultados validan la existencia de
una relacion significativa entre las técnicas de ventas y la satisfaccion del cliente en la mencionada
empresa y afio.
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De acuerdo con la Hipdtesis 3, que establece la existencia de una relacién significativa entre la
direccion de ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Lucano en Lima durante el afio
2022, los resultados obtenidos mediante la prueba de Spearman respaldan esta afirmacion. El coeficiente
de correlacion (R) obtenido es de 0.734, sefialando una correlacion fuerte y positiva entre la direccion de
ventas y la satisfaccion del cliente. Ademas, el valor de significancia p (valor p bilateral) es inferior a 0.05,
especificamente p-valie=0.00<0.05, lo que indica que la relacién entre la direccion de ventas y la
satisfaccion del cliente tiene relevancia estadistica. En conclusion, los resultados confirman la existencia
de una relacion significativa entre la direccion de ventas y la satisfaccion del cliente en la mencionada
empresa y ano.

En linea con la Hipdtesis 4, se afirma la presencia de una relacién significativa entre la calidad de
ventas y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Lucano en Lima durante el afio 2022. Segun
los resultados arrojados por la prueba de Spearman, el coeficiente de correlacion (R) obtenido es de 0.760,
indicando una correlaciéon altamente favorable entre la calidad de ventas y la satisfaccion del cliente.
Asimismo, el valor de significancia p (valor p bilateral) es menor a 0.05, especificamente pvalue=0.00<0.05,
lo que sugiere que la relacidn entre la calidad de ventas y la satisfaccion del cliente tiene una relevancia
estadistica. En conclusién, los hallazgos respaldan la existencia de una relacién significativa entre la
calidad de ventas y la satisfaccion del cliente en la mencionada empresa y afo.

Se sugiere disefiar un plan de gestidon de ventas en el que se relacione con las politicas de la
empresa, en el cual se integren las comisiones por ventas, y este plan ayude a la expansion del servicio
como también, se pueda satisfacer a los clientes. Como también optimizar el proceso de la gestién de
ventas, siempre buscando la calidad en el proceso con el fin de lograr mayores niveles de satisfaccion del
cliente.
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