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RESUMEN

El estudio de investigacion se inicio con la formulacion del siguiente
problema: “; De qué manera la estrategia de diferenciacion se relaciona con las
ventas de la empresa de servicio “Star Gym — Bafio sauna — Huanuco 20177?”

El nivel de investigacion es descriptivo — correlacional porque permitié
describir la relacion que existe entre la estrategia de diferenciaciéin y las ventas
de servicios de la empresa. Los tipos de investigacidn encontramos por su
alcance temporal, por su profundidad, por su marco, por su fuente, por tu
objeto.

Se ha trabajado con un total de poblacién de cinco bafios sauna que se
encuentra en nuestra localidad de Huénuco, la muestra es no probabilistico
intencional ya que se escogiéo a la empresa de servicio “Star Gym - Bafio
Sauna” — Hco 2017, por conveniencia del investigador.

El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion que
existe entre las estrategias de diferenciacién y las ventas de la empresa de
servicios Star gym — bafio sauna, Huanuco 2017.

Se ha consolidado los resultados a través del andlisis y la interpretacion
de los cuadros estadisticos, llevandonos a la discusion y la contrastacién de la
hipétesis, donde se afirma que si existe relacién positiva entre la estrategia de
diferenciacion con las ventas de la empresa de servicio “Star Gym - Bafio
sauna” — Huanuco 2017.

Los tesistas



INTRODUCCION

La presente investigacion titulada: “La estrategia de diferenciacion y su
relacion con las ventas de la Empresa de Servicio “Star Gym — Bafio Sauna —
Huanuco 2017”, se enmarcé fundamentalmente en determinar la relacion que
existe entre la estrategia de diferenciacidon y su relacién con las ventas de la
mencionada empresa. Como antecedentes puedo mencionar a Richard
Huaman Ramirez con el titulo de su tesis “La fidelizacion del cliente mediante
la gestién del conocimiento en las empresas comercializadoras VOLVO S.A. en
Lima metropolitana” Cérdova R. y otros con su tesis “Estrategias financieras y
su relacion con las estrategias”, entre otros.

La hipdtesis general viene a ser la relacion que existe entre las
estrategias de diferenciacion y las ventas de la empresa de servicios Star gym
— Bafio sauna, Huanuco 2017.

El contenido del presente trabajo de investigacion esta estructurado en
cinco capitulos, es como sigue:

Capitulo | Marco tedrico. Planteandose el problema de la investigacion,
la formulacion del problema tanto general como especificos, los objetivos
general y especificos, las hipétesis de la investigacion tanto general y
especificos, las variables, la justificacion, la viabilidad, las limitaciones.

Capitulo Il Marco tedrico. Se ha desarrollado los antecedentes de
estudio tanto a nivel nacional y a nivel internacional, las bases tedricas, las
variables de estudio como son las estrategias de diferenciacién, y las ventas, y
las definiciones conceptuales.

Capitulo Il Marco metodolégico. Desarrollamos el nivel de

investigacion, el tipo de investigacién, el disefio y esquema de investigacion, la



poblacion que esta conformada por cinco bafios sauna de la localidad de
Huanuco, los instrumentos de recoleccién de datos, las técnicas de recojo
procesamiento y presentacion de datos.

Capitulo IV Resultados. Desarrollamos la presentacion de los
resultados del trabajo de campo con aplicacién estadistica, mediante
distribuciones de frecuencias, graficos. La presentacién de la contrastacién de
la hipétesis, la presentacion de la prueba de hipétesis.

Capitulo V Discusiéon de resultados. Desarrollamos la presentacion de
la contrastacién de los resultados del trabajo de campo con las conclusiones de
los antecedentes. La presentacién de la contrastacion de los resultados del
trabajo de campo con los referentes bibliograficos de las bases teéricas. La
presentacion de la contrastacién de la hip6tesis en base a la prueba de
hipotesis.

Los tesistas
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcion del problema

Las empresas a nivel mundial como la Coca Cola, Sony, Toyota,

Harley Davidson, la libreria Bames y Noble son reconocidas a nivel mundial
por el servicio que brindan, privilegio que le otorgan sus clientes actuales y
potenciales.
STARBUCKS, rompié el concepto de una cafeteria tradicional brinda a los
clientes una atencién y experiencia Unica. Ya no estamos hablando de
tomar sélo un café, sino de una experiencia diferente mientras tomamos un
café.

La libreria BAMES y NOBLE sin dejar de vender libros dieron un
giro al concepto y ofrecieron otro tipo de servicios de satélites alrededor de
su negocio que le afiadieron valor a lo esencial, cada mes los autores de
uno de los libros, brinda una conferencia y firma de autdégrafos para los
aficionados a la lectura.

Estas empresas han roto las fronteras para ofrecer una experiencia
Unica al cliente, para ofrecer una calidad maxima en el servicio, y ser
innovadores. La clave de éxito de estas empresas es la aplicacién de la
estrategia de diferenciacién en el ofrecimiento del producto.

En este sentido no estdn ajenas las demas empresas
internacionales y nacionales quienes estan brindando un valor agregado a
sus productos y servicios con la finalidad de poder ganar mas clientes y
adeptos al consumo de lo que estan ofreciendo en el mercado, es por ello

gue vemos a diario diferentes estrategias que inventan para poder dar
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mayor valor agregado, hacerlo méas atractivo, interesante al deseo de los
consumidores, ante ello el rubro que hemos elegido como es los bafos
sauna, tampoco son ajenos a este cambio que se esta realizando, ya que
muchas empresas en el medio peruano como a nivel local, también brindan
diferentes estrategias que tienden a llamar la atencién del publico
consumidor, todo ello con la finalidad de poder acrecentar sus ventas y por
ende ir desarrollandose paulatinamente en el mercado competitivo.

A nivel nacional, las empresas de servicio de bafios sauna se estan
incrementando por su buena acogida que tienen las mismas ante las
necesidades de relajacidn, desestrés y buenos momentos que los usuarios
desean pasar.

La Empresa de servicio “Star Gym — Bafio Sauna”, ubicada en la
ciudad de Huanuco, brinda los servicios de gimnasio y bafios sauna, en el
proyecto nos enfocaremos sobre el estudio de los bafios sauna.

Actualmente el cliente es muy exigente y dinamico por ello las
empresas deben manejar de manera correcta sus estrategias.

La estrategia de diferenciacion es la clave para ganar participacion
en el mercado, pero necesita de un constante estudio de mercado para ser
aplicada de manera correcta.

En el departamento de Huanuco existe diversidades de MYPES pero
ninguna ha logrado tener una buena participacion de mercado, existe una
inadecuada aplicacion de las estrategias y no han logrado diferenciarse de
la competencia, por ello la existencia de empresas desciende rapidamente.
Existe una carencia de empresas que brinden prestacion de servicios de

calidad.
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A nivel de la ciudad de Huanuco encontramos algunas empresas
gue brindan el servicio de bafios sauna como es el caso de Bafio sauna

Star Gym, entre otros.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢De qué manera la estrategia de diferenciacién se relaciona con las
ventas de la empresa de servicio “Stary Gym - Bafio Sauna” —

Huanuco?

1.2.2. Problemas especificos

» ¢Coémo el disefio del producto se relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Stary Gym — Bafio Sauna”-Hco?

» ¢Cbmo laimagen de marca se relaciona con las ventas de la empresa
de servicio “Stary Gym — Bafio Sauna”- Hco?

» ¢CoOmo los servicios post venta se relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Stary Gym — Bafio Sauna’— Hco?

» ¢Como laimplementacion de la tecnologia se relaciona con las ventas

de servicio “Stary Gym — Bafio Sauna” — Hco?

1.2.3. Objetivos
a) Objetivo general
Determinar la relacibn que existe entre las estrategias de
diferenciacion y las ventas de servicios de la empresa “Stary Gym —

Bafio Sauna” — Hco 2017.
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b) Objetivo especificos

v’ Conocer la relacién gue existe entre el disefio del producto con las
ventas de la empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna” -Hco.

v/ Conocer la relacién que existe entre la imagen de marca con las
ventas de la empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna’—
Huanuco.

v Conocer la relacion que existe entre los servicios de Post Venta con
las ventas de la empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna” —
Hco.

v Conocer la relacién que existe entre la implementacion de tecnologia
con las ventas de la empresa de servicios “Stary Gym - Bafio

Sauna” — Hco.

1.2.4. Hipo6tesis y sistema de hipétesis
a) Hipo6tesis general
La relacion que existe entre las estrategias de diferenciacién y las
ventas de la empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna” - Hco

es significativa.

b) Hipbtesis especificas

> La relacién que existe entre el disefio del producto y las ventas de
la empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna” - Hco es
positiva.

> La relacién que existe entre la imagen de marca y las ventas de la

empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna” - Hco es positiva.
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» Larelacion que existe entre servicios Post venta y las ventas de la
empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna” - Hco es positiva.

> La relacion que existe entre implementacion de tecnologia y las
ventas de la empresa de servicios “Stary Gym — Bafio Sauna” - Hco

es positiva.

1.2.5. Variables
Las variables de la siguiente investigacion se detallan el siguiente

cuadro:

VARIABLE INDEPENDIENTE

Estrategia de diferenciacién

VARIABLE DEPENDIENTE

Ventas

a) Operacionalizacion de las variables

Variable independiente

VARIABLE “ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION”
INDEPENDIENTE

DEFINICION DIMENCIONES | INDICADORES TECNICAS E
CONCEPTUAL INSTRUMENTOS

Técnica N°1

Es crear algo que DISENO DE e Calidad. La encuesta.

sea percibido en PRODUCTO e Gustos y

el mercado como preferencias.

unico. e Precio. Instrumento N°1
Esta estrategia El cuestionario.
requiere para su

creacion, de IMAGEN DE  |v Logotipo.

actividades MARCA v Simbolo. Técnica N°2

comerciales La entrevista.
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costosas
(comunicacién,
empaque).

El objetivo de
esta estrategia es

AVANCE

TECNOLOGICO

v Creatividad.
v" Nuevas
tendencias.

Instrumento N°2
Guia de entrevista.

dar al producto
cualidades v Atenciéon de | Técnica N°3
distintivas. SERVICIO DE garantias. La observacion.
POSTVENTA v' Servicios
tarias. La guia de
observacion.
Variable dependiente
VARIABLE VENTAS
DEPENDIENTE
DEFINICION DIMENCIONES INDICADORES TECNICAS E
CONCEPTUAL INSTRUMENTOS
Es el proceso Técnica N°1
impersonal de VENTAS e Comunicacién | La encuesta.
ayudar y | PERSONALES directa.
persuadir a un v Venta directa. | Instrumento N°1
cliente  potencial El cuestionario.
para que adquiera
un producto o Técnica N°2
servicio o actfue a| VENTAS POR | v Llamadas de La entrevista.
un— | avor  TELEFONO entrada. | N2
comercia mente v Llamadas de ns,trumento .
significativa para salida Guia de entrevista.

el vendedor.
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La venta puede
ser algo potencial
(un producto que
estda a la venta
pero que aun no
ha sido compra-
do) o una opera-
cion ya concreta
(en este caso
implica  necesa-
riamente la com-

pra).

VENTAS
ONLINE

v B2C
(Business to
Consumer o
Negocio a
Consumidor)

Técnica N°3
La observacion.

Instrumento N°3

La guia
observacion.

de

1.2.6. Justificaciéon

El presente trabajo de investigacion se justific6 porque
contribuy6é al desarrollo de la empresa anteriormente mencionado,
permitiéndole brindar un servicio de calidad a sus clientes,
consecuentemente le permiti6 obtener mayor lealtad del mismo. Se
plantea los siguientes motivos para justificar que este estudio deba
efectuarse.

Desde el punto de vista préactico, se justific6 por que el
estudio es importante porque de él surgen elementos que haran mas
operativa la dinamica de la empresa beneficiaria, que al solucionar
su problema (Uso inadecuado de las estrategias de diferenciacion)
se logré diferenciar a la empresa de la competencia, por lo cual la
presente iniciativa se convierte en una herramienta de gran valor
para la empresa.

El presente trabajo de investigaciéon fue importante porque
contribuyé fundamentalmente a mejorar continuamente a que la
empresa se diferencie de la competencia,

ya que hoy en dia la

competitividad de las empresas depende del uso adecuado de las


http://www.monografias.com/trabajos34/cinematica-dinamica/cinematica-dinamica.shtml

17

estrategias de diferenciacién. Asi como también contribuyéd como
fuente de informacion para préximos trabajos relacionados con el

tema.

1.2.7. Viabilidad

1.2.8.

Los factores o aspectos que contribuyeron con el desarrollo
del presente proyecto de investigacion son:
Bibliografia: Se contaron con textos, libros, documentos, paginas
webs, proyectos de tesis que permitieron materializar el trabajo de
investigacion.
Financiamiento: Los costos que se generaron mediante el
transcurso de la investigacion, han sido autofinanciados con el
aporte del investigador.
Tecnologia: Se dispuso de una laptop, equipo de coémputo,
software, hardware e internet para la facilitacion del estudio de tesis.
Accesibilidad: Se conté con la autorizacidon del duefio y el gerente

del local, la misma que ha sido documentada mediante escrito.

Limitaciones

Las limitaciones que dificultaron la materializacién del
proyecto son los siguientes:
Tiempo: El presente trabajo de investigacion se realiz6 en un
periodo de un semestre académico y eso no me permiti6 dedicarme

al 100% al proyecto, debido a la sobre carga de trabajos de los otros
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cursos académicos a cargo. Ello lo superé dando més tiempo en la
realizacion de la presente investigacion.

Metodologia: Se tuvo dificultades en el manejo de la metodologia
de la investigacion cientifica, por la falta de experiencia y otros. Ello
se superd realizando investigaciones en libros, folletos e internet

sobre la metodologia a aplicar.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
a) Nivel nacional
Richard Huaman Ramirez, “La Fidelizacidon del cliente mediante
la gestibn del conocimiento en las empresas comercializadoras VOLVO

S.A. en Lima Metropolitana”, Tesis para optar titulo profesional de

Licenciado en Administracion de Empresas (ESAN). El tesista dispuso la

siguiente conclusioén:

e La viabilidad de esta tesis dependera del compromiso de la alta
diferenciacién de la empresa, asimismo debido que el Centro Diesel
del Peru aplica politicas de VOLVO S.A., empresa sueca, existe una
fuerte posibilidad que se dé este apoyo a la Gestién del Conocimiento.
Fidelizar clientes rentables para sostener y asegurar la solidez de la
Empresa en el largo plazo no es sé6lo una estrategia sino una
necesidad de diferenciarse en el mercado. Conocer no es poder, sino
compartirlo es méas importante ElI conocimiento no puede ser
gestionado sino se explicita, sino se crea una cultura organizacional

orientada a su desarrollo.(ET)

b) Nivel internacional
Cérdova r, Mary y Parra M., Robert “Estrategias financieras y
su relacién con las estrategias”. Trabajo especial de grado presentado

como requisito parcial para optar al titulo de licenciado en contaduria
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publica. Universidad de oriente nlcleo de sucre escuela de

administracion. Los tesistas dispusieron la siguiente conclusion:

e Los planes estratégicos financieros y los planes estratégicos
corporativos de una organizacion deben estar estrechamente
relacionados, puesto que la sincronizacién de los mismos le permite a
las organizaciones ser mas eficaces y eficientes, para poder asi tomar
las decisiones correctas y lograr los objetivos trazados. (ET)
AurysYusmelis Figuera Ruvero, “Andlisis del nivel de fidelidad que
mantienen los clientes externos con movistar en la prestacion del
servicio Maturin- EDO, Monagas 2006”7, Informe final como requisito
parcial para optar titulo de Licenciado en Gerencia de Recursos
Humanos” (UBV). La tesista establecié las siguientes conclusiones:

e En cuanto al nivel de fidelidad de los clientes con respecto a
MOVISTAR se puede observar que éstos se encuentran en el nivel
alto-alto, definido un nivel en el que hay un alto grado de satisfaccion,
amistad, fidelidad y prescripcién a la empresa, por cuanto posee de
alguna manera diferenciarse de la competencia, y por ende existen
una cantidad de clientes satisfechos a quienes les gustaria continuar
con el servicio, porque sienten que éste cubre y/o supera sus
expectativas, caracterizadndose por hacer del conocimiento publico los
beneficios que la empresa le ofrece e invitar a los no-usuarios a ser
participes del servicio, siendo parte importante del marketing de la

empresa. (ET)



21

2.2. Bases tedricas

a) Estrategia de diferenciacion

Definicion: Segun KOTLER, Philip (1997:46), manifiesta:

“Es crear algo que sea percibido en el mercado como Unico. Esta
estrategia requiere para su creacion de actividades comerciales
(comunicacién, empaque)”.

El objetivo de esta estrategia es dar el producto cualidades distintivas.
Esta estrategia consiste en producir o vender un producto que sea Unico
y original, que logre distinguirse de la competencia, y que no sea
facilmente imitable por ésta.

A través de la estrategia de diferenciacién, la empresa busca la
preferencia de los consumidores, pudiendo incluso aumentar los precios,
en caso de que éstos reconozcan las caracteristicas diferenciadoras del

producto.

Importancia:

Segun KOTLER, Philip (1997:49), manifiesta:

“La estrategia es posiblemente el factor mas importante a tener en
cuenta a la hora de escoger una empresa en la que invertir nuestros
ahorros. La elecciéon de una estrategia determinard los objetivos a largo
plazo de una compafiia, asi como la adopcion de medidas y utilizacion
de los recursos necesarios para lograr esos objetivos”.

El objetivo principal de la estrategia es asegurar la supervivencia y la
prosperidad de la compafiia a largo plazo. La estrategia tiene que

responder a la pregunta: ¢ Como crea valor la compafiia?
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La estrategia comprende los sectores y mercados en los que la
compafiia decide competir. Las decisiones sobre estrategia incluyen
inversiones en diversificacion, integracion vertical, fusiones vy
adquisiciones y la asignhacién de recursos entre los diferentes negocios

de la compaiiia.

Componentes:

» Disefio de Producto: permite resistir mejor a los competidores
directos por “no ser sustituible” el producto, al aumentar la lealtad
disminuye la sensibilidad al precio y mejorar la rentabilidad.

> Imagen de Marca: Percepcion colectiva de una marca, los
pensamientos, sentimientos y expectativas que los consumidores
tienen de ella. La publicidad ayuda a crear y reforzar la imagen de
marca.

» Avance Tecnoldgico: Un proceso evolutivo de creacion de
herramientas que modelan y controlan el entorno. La tecnologia va
mas alld de la creacion y el uso de estas herramientas ya que se
necesita el almacenaje de los conocimientos y una progresion de la
sofisticacion de las herramientas. Requiere de invencién y es por si
misma una continuacion de la evolucién a través de otros métodos.
En otras palabras es un conjunto de las diferentes técnicas de
produccién que se pueden aplicar en una actividad de produccidn
determinada

» Servicio de Postventa: Consiste en todos aquellos esfuerzos

después de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible,
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asegurar una compra regular o repetida. Una venta no concluye
nunca porque la meta es tener siempre al cliente completamente
satisfecho.

Este es uno de los puntos diferenciales respecto a la
competencia. Un servicio postventa es el Gltimo proceso de la espiral
de la calidad y garantiza el paso a un nivel superior en cuanto a la
calidad al permitir:

« Conocer la opinion de los clientes.
« Identificar oportunidades de mejora.
o Evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentacién

necesaria.

b) Ventas

» Definicion:
EVANS, James y otros (2008:87), menciona lo siguiente:
“Es la accion y efecto de vender (traspasar la propiedad de algo a
otra persona tras el pago de un precio convenido). El término se usa
tanto para nombrar a la operacion en si misma como a la cantidad de
cosas que se venden”.
Segun PIPOLI, Gina (1998:245), nos dice:
“La venta también es el contrato a través del cual se transfiere una cosa
propia a dominio ajeno por el precio pactado. La venta puede ser algo
potencial (un producto que esta a la venta pero que aln no ha sido
comprado) o una operacién ya concretada (en este caso, implica

necesariamente la compra)”.


http://www.google.com/custom?hl=es&client=pub-3078268894365572&cof=FORID:13;AH:left;CX:Art%25C3%25ADculos%2520web%252E;L:http://www.rivassanti.net/rivassanti.gif;LH:17;LP:1;T:%23222222;LC:%23cc6600;GALT:%23993300;DIV:%23cccccc;KMBOC:%23336699;KMSC:%23000000;KMUC:%23008000;&adkw=AELymgVtLBvvmTK7KYFUKDzjmetMU2iOknE64jTmPh4ZVPDYtx1fHl0MqkdRh891IwsGHMRawUEhKb3lwVEwD9qSTJ-cYleWxotPp82KBN_-NdN18xim3OiEyCdwXjBFb4uj3QtjV96lkRI501Y36CrFeV-81NQe4Q&channel=5154153610&q=Conocer+la+opini%C3%B3n+de+los+clientes&btnG=Buscar&cx=009224545826089466359:reakibaatuo
http://definicion.de/persona/
http://definicion.de/operacion/
http://definicion.de/dominio/
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La venta de productos o servicios constituye la base de las operaciones
de las empresas. A través de estas ventas, las compafias obtienen
ingresos.
» Importancia:
Cada semana debes pagar nOminas, proveedores, y un sinnimero de
gastos y servicios que necesitas para mantener la empresa
funcionando. Para poder hacer esto, necesitas dinero.
KEAT, Paul y otros (2004: 104), nos dice:
“Para tener dinero debes vender tus productos o servicios a tus
clientes. Sin las ventas no tendrias dinero para pagar y rapidamente
te verias en problemas y tu empresa pronto seria historia”.
Ninguna empresa puede sobrevivir sin ventas. Las ventas son el

motor de la economia.

» Componentes:

< Ventas Personales: son un tipo de ventas en donde el vendedor le
ofrece o vende un producto o servicio a un consumidor individual
de manera directa o personal (“cara a cara”). Este tipo de venta
puede darse dentro del local de un negocio (cuando el cliente visita
el establecimiento donde esta el vendedor), o fuera del local
(cuando el vendedor sale a buscar al cliente, usualmente, llevando
consigo un catalogo o un muestrario).
La principal ventaja de las ventas personales radica en la

posibilidad de que vendedor puede hacer contacto directo con el


http://definicion.de/producto
http://definicion.de/servicio
http://definicion.de/empresa
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potencial cliente y, asi, por ejemplo, realizar una demostracion
directa de su producto o servicio.

Ventas por Teléfono: También conocidas como “televentas” son
un tipo de ventas en donde el vendedor se comunica
telefébnicamente con un potencial cliente con el fin de ofrecerle o
venderle un producto o servicio. Las ventas por teléfono pueden
ser de salida (cuando el vendedor llama por teléfono a un potencial
cliente para ofrecerle un producto o servicio), o de entrada (cuando
el vendedor recibe la llamada telefonica de un potencial cliente
para atender un pedido).

La principal ventaja de las ventas por teléfono radica en la
posibilidad de llegar de manera directa a un gran nimero de
potenciales clientes, sin necesidad de que el vendedor tenga que
salir del local de la empresa.

Ventas Online: también conocidas como ventas en linea, o ventas
por Internet, son un tipo de ventas en donde se ofrecen o venden
productos o servicios a través de Internet. Las formas de vender un
producto o servicio por Internet son variadas, las principales son a
través de una tienda virtual, una pagina web propia o de terceros,

el uso del email marketing, etc.


http://www.crecenegocios.com/como-vender-por-internet
http://www.crecenegocios.com/como-vender-por-internet
http://www.crecenegocios.com/email-marketing

26

Las ventajas de la ventas online radican en la posibilidad de llegar
a un mercado de alcance mundial, sus bajos costos, la posibilidad
de vender las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio, el
hecho de no tener que contar fisicamente con los productos antes

de realizar la venta, entre otras.

2.3. Definiciones conceptuales
e Calidad

Significa cumplimiento con los requisitos, no elegancia. Es preciso
establecer los requisitos en forma clara, a fin de que no se interpreten de
manera errénea. Los requisitos actilan como dispositivos de comunicacién
y son férreos; una vez establecidos, uno puede tomar medidas para
determinar el cumplimiento con esos requisitos. La falta de no cumplimiento
detectado es la ausencia de la calidad.

Los problemas de calidad se convierten en problemas de no cumplimiento
o conformidad, es decir, variacion en los resultados. Establecer los
requisitos es responsabilidad del administrador. Por tanto, es preciso que la
administracién defina con claridad estos requisitos y no suponer que el

personal operativo los sobrentiende.

e Gustosy Preferencias
Expresan en Jdltima instancia, la intensidad de los deseos de los
consumidores por bienes o servicios. Los gustos y preferencias de los
consumidores son muy variados; lo que para uno puede ser bueno y

agradable, para otro puede ser totalmente malo.
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La mayoria de los gustos del consumidor cambian muy lentamente;
algunos pueden durar muchos afios, como aquellos relacionados
directamente con aspectos culturales o religiosos; otros pueden tener
cambios mas rapidos, como los relacionados con las modas tal como la

musica y el vestido o algunos articulos de consumo diario.

Precio

Generalmente se denomina sueldo al pago o recompensa asignado a la
obtencion de un bien o servicio o, mas en general, una mercancia
cualquiera.

A pesar que tal pago no necesariamente se efectia en dinero los precios
son generalmente referidos o medidos en unidades monetarias. Desde un
punto de vista general, y entendiendo el dinero como una mercaderia, se
puede considerar que bienes y servicios son obtenidos por el trueque, que,
en economias modernas, generalmente consiste en intercambio por, o

mediado a través del, dinero.

Logotipo

Un logotipo (vulgarmente conocido como logo) es un elemento gréafico que
identifica a una entidad ya sea publica o privada. Los logotipos suelen ser
puramente graficos incluyendo simbolos o iconos asi como también
pueden estar compuestos por el nombre de la corporacibn con una

tipografia especialmente disefiada para representar a la misma.


http://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Mercanc%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Dinero
http://es.wikipedia.org/wiki/Moneda
http://es.wikipedia.org/wiki/Trueque
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Histéricamente, los artesanos del barro, del cristal, de los canteros, de los
fabricantes de espadas y artilugios de hierro fino, de los impresores

utilizaban marcas para sefialar su autoria.

Simbolo

Una palabra que deriva del latin simbdélum, sirve para representar, de
alguna manera, una idea que puede percibirse a partir de los sentidos y
gue presenta rasgos vinculados a una convencién aceptada a nivel social.
El simbolo no posee semejanzas ni un vinculo de contigiidad con su
significado, sino que sélo entabla una relacién convencional.

Por estas caracteristicas, el simbolo puede ser diferenciado del icono (un
signo que reemplaza al objeto por semejanza) y del indice o indicador (el
cual se caracteriza por la causalidad). ElI simbolo permite exteriorizar o
reflejar un pensamiento o concepto a partir de una convencién social (de

caracter arbitrario).

Creatividad

La creatividad es el proceso de presentar un problema a la mente con
claridad (ya sea imaginandolo, visualizandolo, suponiéndolo, meditando,
contemplando, etc.) y luego originar o inventar una idea, concepto, nocién o
esquema segun lineas nuevas o no convencionales. Supone estudio y
reflexion mas que accion.

Creatividad es la capacidad de ver nuevas posibilidades y hacer algo al
respecto. Cuando una persona va mas alla del andlisis de un problema e

intenta poner en préctica una solucion se produce un cambio. Esto se llama


http://es.wikipedia.org/wiki/Espada
http://es.wikipedia.org/wiki/Marca_(econom%C3%ADa)
http://definicion.de/idea/
http://definicion.de/icono/
http://definicion.de/indice/
http://definicion.de/pensamiento/
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creatividad: ver un problema, tener una idea, hacer algo sobre ella, tener

resultados positivos.

Nuevas Tendencias

La tendencia es una corriente o preferencia hacia determinados fines.
Tendencia también se utiliza como sinébnimo de moda, en el sentido de
tratarse de una especie de mecanismo social que regula las selecciones de
las personas. Una tendencia es un estilo o una costumbre que deja una

huella en un periodo temporal o en un sitio.

Atencion de Garantias

Una garantia es un negocio juridico mediante el cual se pretende dotar de
una mayor seguridad al cumplimiento de una obligacién o pago de una
deuda. Las garantias son muy importantes para los consumidores.
Permiten tener la certeza de que, en caso de vicios o defectos que afecten
el correcto funcionamiento del producto, los responsables se haran cargo
de su reparacién para que el producto vuelva a reunir las condiciones
Optimas de uso. Son responsables del otorgamiento y cumplimiento de la
garantia legal los productores, importadores, distribuidores y vendedores

del producto.

Servicios Complementarios
Conjunto de servicios de caracter opcional que la autoridad competente
autoriza mediante contrato, en beneficio de la seguridad y la comodidad de

los usuarios.


http://definicion.de/tendencia/
http://definicion.de/persona
http://es.wikipedia.org/wiki/Contrato
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e Comunicacién Directa
Es el modo de comunicacion humana, que se da mediante una lengua
natural (ya sea este oral o signada) y que estd caracterizada por la
inmediatez temporal. En la comunicacion directa la produccion del mensaje
por parte del emisor y la compresién del mismo por parte del receptor son
simultdneas y se produce mediante la relacion interpersonal. Esas
condiciones le dan a los mensajes una estructura discursiva especial que
se contrapone a otras formas de comunicacion humanas como la

comunicacion escrita o la comunicacién no verbal.

e Venta Directa
Se entiende por venta directa la comercializacion fuera de un
establecimiento comercial de bienes y servicios directamente al
consumidor, mediante la demostracién personalizada por parte de un

representante de la empresa vendedora.

e Llamadas de Entrada
Se generan como respuesta de la publicidad, promociones y correo
electrénico enviado con anterioridad. Valoracién de prospectos captacién
de datos, orientar y asesorar a clientes y prospectos promocion y
confirmacién de eventos, evaluar niveles de respuesta a publicidad,
establecer citas, actualizacion de bases de datos, seguimiento de correo

directo, encuestas para determinar satisfacciéon del cliente.


http://es.wikipedia.org/wiki/Lengua_natural
http://es.wikipedia.org/wiki/Lengua_natural
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n_escrita
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n_no_verbal
http://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_compraventa
http://es.wikipedia.org/wiki/Establecimiento_comercial
http://es.wikipedia.org/wiki/Consumidor
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Llamadas de Salida

Son las llamadas que se hacen para contactar directamente a un prospecto
y poder venderle productos o servicios. Generacion de contactos,
mantenimiento de bases de datos, establecimiento de citas, seguimiento de
cotizaciones 'y correo encuestas de satisfaccibn del cliente,
comercializacibn de productos y/o servicios, cobranza, recepcion de

6rdenes y/o pedidos.

B2C (Business to Consumer o Negocio a Consumidor)
Es el sitio web tradicional a través del cual una empresa ofrece sus

productos y servicios a los consumidores.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Nivel de la investigacidn

El trabajo de investigacién se encuentra en el nivel descriptivo -

correlacional, porque nos permitié describir la relacién que existe entre la

Estrategia de diferenciacion y las Ventas de servicios de la empresa “Stary

Gym - Bafio Sauna” - Hco.

3.2. Tipos de investigacion

Las caracteristicas del presente trabajo de investigacién estuvieron

inmersas en los siguientes tipos:

Por su alcance temporal; el presente trabajo de investigacion fue
sincrénica, porque su periodo de ejecucién fue a corto plazo en un
aproximado de 8 — 12 meses.

Por su profundidad; el presente trabajo de investigacién fue
descriptiva, porque se encargdé de mencionar caracteristicas, hechos,
sucesos internos y externos de un objeto de estudio.

Por su marco; el presente trabajo de investigacion es de campo, porque
los investigadores se constituyeron a la empresa de estudio para
recolectar datos.

Por su fuente; el presente trabajo de investigacién es mixto, porque el
investigador recogieron datos para el proyecto (fuentes primarios) asi
mismo, se recopilaran datos relacionados con el tema de investigacion

recogidos por otros investigadores (fuentes secundarios).
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e Por su objeto; el presente trabajo de Investigacién se encuentra dentro
del ambito disciplinar, porque las variables en estudio son disciplinas
basicas de las Ciencias Administrativas como son: Estrategias de

Diferenciaciéon y Ventas.

3.3. Disefio y esquema de la investigacién

El trabajo de Investigacion se encontr6 dentro del disefio no
experimental con su variante transaccional, porque se estudid6 en un
determinado momento la relacibn existente entre la Estrategia de
Diferenciacion con las Ventas de la Empresa de Servicio “Stary Gym —
Bafio Sauna” — HCO,; el esquema del referido disefio se indica a
continuacion:

o DISENO DESCRIPTIVO CORRELACIONAL

Xo

Mo r

Yo

DONDE:
e Mo: Muestra observable (Empresa de Servicio “Stary Gym
— Bafio Sauna” — HCO)
o Xo: Estrategia de Diferenciacion
e Yo: Ventas
e r: Relacion
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3.4. Poblacién y muestra
a) Poblaciéon
La poblacion del presente trabajo de Investigacion se detalla a
continuacion:
CUADRO N°01

“BANOS SAUNA” QUE APLICAN LA ESTRATEGIA DE
DIFERENCIACION EN HUANUCO 2017

N° Nombre Comercial
SAUNA DIRECCION
01 | Corona Jr. Independencia 1537 - Huanuco
02 | Star gym Jr. Ayancocha 669 - Huanuco
03 | Han Roberth Jr. General Prado 867 - Huanuco
04 | Bella Durmiente Huallopampa L 17 - Hudnuco
05 | Hotel Kala Av. Colectora 101 — Amarilis, Huanuco
06 | Body Space Pasaje Ayancocha 246 - Huanuco
07 | Nativa Sauna y Spa Jr. Monzén Cdra 7 — Tingo Maria — Huanuco
08 | Kiro Lounge Av. Tito Jaime 263 — Tingo Maria - Huanuco
Fuente : Bafio sauna Hco 2017
Elaboracién : Tesistas
b) Muestra

La muestra del trabajo de Investigacién se caracterizé por ser no
probabilistico intencional, en razén de que se escogié como unidad de
andlisis a la Empresa de Servicio “Star Gym — Bafio Sauna” — HCO,
realizando la encuesta a los 50 clientes, por conveniencia del
investigador, constituyéndose de esta manera en un muestreo no
probabilistico sin normas.

CUADRO N°02

TRABAJADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS
“STAR GYM - BANO SAUNA” HUANUCO 2017

N° APELLIDOS Y NOMBRES CARGO TIEMSF;O DE

1 Dextre Olivas, Gian Carlo. Promotor 3 afios

2 Gomes Laurencio, Ulises. Administrador 3 afos

3 | Toribio Pinzas, Harry. Empleado 2 afos

4 | Agama torres, Jorge Luis. Empleado 2 afios

5 | Ponce Quiroz, Edith. Empleado 2 afos
Fuente : Bafio Sauna “Star Gym” 2017.

Elaboracion : Tesistas
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3.5. Instrumentos de recoleccién de datos
Las técnicas e instrumentos que se utilizaron durante el trabajo de
campo, con la finalidad de recoger datos relacionados con el presente

proyecto se detallan a continuacion:

TECNICAS INSTRUMENTOS APLICACION
e Clientes

La Encuesta Cuestionario

e Administrador
La Entrevista Guia de Entrevista
Guia de e Alaempresa
La Observacion Observacion

3.6. Técnicas de recojo, procesamiento y presentacién de datos
Los datos recolectados durante el trabajo de campo fueron
procesados empleando cuadros estadisticos, especialmente utilizando las
frecuencias absolutas simples (fi) y los porcentajes respectivos (%). La

presentacion de datos procesados fue presentada en graficos de barras.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. Presentacién de los resultados del trabajo de campo con aplicacién
estadistica, mediante cuadros estadisticos y graficos de barras
A continuaciéon se presenta los cuadros y graficos de barras que
contienen los resultados obtenidos mediante los instrumentos
(cuestionario, guia de observacion) aplicados a 50 clientes de la empresa
de servicios Star Gym — Bafo sauna 2017, que constituyen la muestra del

presente trabajo de investigacion.

CUADRO N° 01

Respuestas a la primera pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
la calidad del disefio del servicio y su relacidon con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym - Bafio
sauna, Huéanuco - 2017.

¢,De qué manera la calidad del disefio del servicio se relaciona con las
ventas de la empresa de servicio “Star gym — bafo sauna” Hco 20177
RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA
Fi %
fi % fi %
46 92 4 8 50 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Tesistas
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GRAFICO N°01

Respuestas a la primera pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
la calidad del disefio del servicio y su relacion con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio
sauna, Huanuco - 2017.
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Fuente : Cuestionario
Elaboracion : Tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION:

46 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 92% del total de clientes encuestados manifestaron
gue la calidad del disefio del servicio se relaciona positivamente con las ventas,
mientras que solo 4 clientes de la empresa que representa el 8%, manifestaron
gue la calidad del disefio del servicio se relaciona negativamente con las
ventas.

El 92% de total de encuestados manifestaron que la calidad del disefo
del servicio se relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el 8%
del total de encuestados manifestaron que la calidad del disefio del servicio se
relaciona de forma negativa, interpretando que la calidad del disefio del servicio

se relaciona de manera positiva con las ventas de la empresa en mencion.
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CUADRO N° 02

Respuestas a la segunda pregunta del cuestionario aplicado a los clientes
sobre los gustos y preferencias y su relacién con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio
sauna, Huanuco - 2017.

¢De qué manera los gustos y preferencias se relaciona con las ventas de la

empresa de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco 20177

RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
44 88 6 12 50 100
Fuente : Cuestionario
Elaboracion : Tesistas

GRAFICO N° 02

Respuestas a la segunda pregunta del cuestionario aplicado a los clientes
sobre los gustos y preferencias y su relacién con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym - Bafio
sauna, Huanuco - 2017.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

44 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 88% del total de clientes encuestados manifestaron
gue los gustos y preferencias se relaciona positivamente con las ventas,
mientras que so6lo 4 clientes de la empresa que representa el 12%,
manifestaron que los gustos y preferencias se relaciona negativamente con las
ventas.

El 88% de total de encuestados manifestaron que los gustos y
preferencias se relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el
12% del total de encuestados manifestaron que los gustos y preferencias se
relaciona de forma negativa, interpretando que la los gustos y preferencias se

relaciona de manera positiva con las ventas de la empresa en mencion.
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CUADRO N° 03

Respuestas a la tercera pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
el precio y su relacion con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.

¢.De qué manera el precio se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco 20177
RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
47 94 3 6 50 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Tesistas

GRAFICO N° 03

Respuestas a la tercera pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
el precio y su relacibn con las ventas, representados porcentual vy
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.
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Fuente : Cuestionario
Elaboracion : Tesistas
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ANALISIS E INTERPRETACION:

47 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 94% del total de clientes encuestados manifestaron
gue el precio se relaciona positivamente con las ventas, mientras que sélo 3
clientes de la empresa que representan el 6% manifestaron que los gustos y
preferencias se relaciona negativamente con las ventas.

El 94% de total de encuestados manifestaron que el precio se relaciona
de manera positiva con las ventas, mientras que el 6% del total de encuestados
manifestaron que el precio se relaciona de forma negativa, interpretando que la
los gustos y preferencias se relaciona de manera positiva con las ventas de la

empresa en mencion.
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CUADRO N° 04

Respuestas a la cuarta pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
el logotipo y su relacion con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.

¢, De qué manera el logotipo se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
46 92 4 8 50 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Tesistas

GRAFICO N° 04

Respuestas a la cuarta pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
el logotipo y su relacion con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

46 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 92% del total de clientes encuestados manifestaron
gue el logotipo se relaciona positivamente con las ventas, mientras que sélo 4
clientes de la empresa que representan el 8% manifestaron que el logotipo se
relaciona negativamente con las ventas.

El 92% de total de encuestados manifestaron que el logotipo se
relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el 8% del total de
encuestados manifestaron que el logotipo se relaciona de forma negativa,
interpretando que el logotipo se relaciona de manera positiva con las ventas de

la empresa en mencion.
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CUADRO N° 05

Respuestas a la quinta pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
el simbolo y su relacion con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.

¢, De qué manera el simbolo se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
45 90 5 10 50 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracion : Tesistas

GRAFICO N° 05

Respuestas a la quinta pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
el simbolo y su relacion con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

45 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 90% del total de clientes encuestados manifestaron
gue el simbolo se relaciona positivamente con las ventas, mientras que sélo 5
clientes de la empresa que representan el 10% manifestaron que el simbolo se
relaciona negativamente con las ventas.

El 90% de total de encuestados manifestaron que el simbolo se
relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el 8% del total de
encuestados manifestaron que el simbolo se relaciona de forma negativa,
interpretando que el simbolo se relaciona de manera positiva con las ventas de

la empresa en mencion.
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CUADRO N° 06

Respuestas a la sexta pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre la
creatividad y su relacibn con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.

¢;,De qué manera la creatividad se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco 20177?
RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
46 92 4 8 50 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Tesistas

GRAFICO N° 06

Respuestas a la sexta pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre la
creatividad y su relacién con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -
2017.
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Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Tesistas
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ANALISIS E INTERPRETACION:

46 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 92% del total de clientes encuestados manifestaron
gue la creatividad se relaciona positivamente con las ventas, mientras que sélo
4 clientes de la empresa que representan el 8% manifestaron que la creatividad
se relaciona negativamente con las ventas.

El 92% de total de encuestados manifestaron que la creatividad se
relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el 8% del total de
encuestados manifestaron que la creatividad se relaciona de forma negativa,
interpretando que la creatividad se relaciona de manera positiva con las ventas

de la empresa en mencion.
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CUADRO N° 07

Respuestas a la séptima pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
las nuevas tendencias y su relacion con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -

2017.

¢De qué manera las nuevas tendencias se relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
44 88 6 12 50 100
Fuente : Cuestionario

Elaboracion : Tesistas

GRAFICO N° 07

Respuestas a la séptima pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
las nuevas tendencias y su relacion con las ventas, representados porcentual y
frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna, Huanuco -

2017.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

44 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 88% del total de clientes encuestados manifestaron
gue la las nuevas tendencias se relaciona positivamente con las ventas,
mientras que so6lo 6 clientes de la empresa que representan el 12%
manifestaron que la que las nuevas tendencias se relaciona negativamente con
las ventas.

El 88% de total de encuestados manifestaron que las nuevas tendencias
se relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el 12% del total
de encuestados manifestaron que las nuevas tendencias se relaciona de forma
negativa, interpretando que las nuevas tendencias se relaciona de manera

positiva con las ventas de la empresa en mencion.
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CUADRO N° 08

Respuestas a la octava pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
la atencion de garantias y su relacién con las ventas, representados porcentual
y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio sauna,
Huanuco - 2017.

¢;,De qué manera la atencién de garantias se relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Star gym — bafo sauna” Hco?
RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
46 92 4 8 50 100

Fuente : Cuestionario
Elaboracién : Tesistas

GRAFICO N° 08

Respuestas a la octava pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
la atencion de garantias y su relaciéon con las ventas, representados porcentual
y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafo sauna,
Huénuco - 2017.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

46 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 92% del total de clientes encuestados manifestaron
gue la atencion de garantias se relaciona positivamente con las ventas,
mientras que sélo 4 clientes de la empresa que representan el 8% manifestaron
gue la atencién de garantias se relaciona negativamente con las ventas.

El 92% de total de encuestados manifestaron que la atencién de
garantias se relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el 8%
del total de encuestados manifestaron que la atencién de garantias se
relaciona de forma negativa, interpretando que la atencion de garantias se

relaciona de manera positiva con las ventas de la empresa en mencion.
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CUADRO N° 09

Respuestas a la novena pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
los servicios complementarios y su relacion con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio
sauna, Huanuco - 2017.

¢, De qué manera los servicios complementarios se relaciona con las ventas

de la empresa de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
44 88 6 12 50 100
Fuente : Cuestionario
Elaboracion : Tesistas

GRAFICO N° 09

Respuestas a la novena pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
los servicios complementarios y su relacidn con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym - Bafio
sauna, Huanuco - 2017.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

44 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 88% del total de clientes encuestados manifestaron
gue los servicios complementarios se relaciona positivamente con las ventas,
mientras que so6lo 6 clientes de la empresa que representan el 12%
manifestaron que los servicios complementarios se relaciona negativamente
con las ventas.

ElI 88% de total de encuestados manifestaron que los servicios
complementarios se relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que
el 12% del total de encuestados manifestaron que los servicios
complementarios se relaciona de forma negativa, interpretando que los
servicios complementarios se relaciona de manera positiva con las ventas de la

empresa en mencién.
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CUADRO N° 10

Respuestas a la décima pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
la estrategia de diferenciacidon y su relacion con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym — Bafio
sauna, Huanuco - 2017.

¢.,De qué manera la estrategia de diferenciacién se relaciona con las ventas

de la empresa de servicio “Star gym — bafo sauna” Hco 2017?

RESPUESTAS
POSITIVA NEGATIVA Fi %
fi % fi %
42 84 8 16 50 100
Fuente : Cuestionario
Elaboracion : Tesistas

GRAFICO N° 10

Respuestas a la décima pregunta del cuestionario aplicado a los clientes sobre
la estrategia de diferenciaciéon y su relacion con las ventas, representados
porcentual y frecuencialmente en la empresa de servicio Star Gym - Bafio
sauna, Huanuco - 2017.
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INTERPRETACION:

42 clientes de la empresa de Servicio “Star gym — bafio sauna Huanuco
2017, que representan el 84% del total de clientes encuestados manifestaron
gue la estrategia de diferenciacién se relaciona positivamente con las ventas,
mientras que so6lo 8 clientes de la empresa que representan el 16%
manifestaron que la estrategia de diferenciacién se relaciona negativamente
con las ventas.

El 84% de total de encuestados manifestaron que la estrategia de
diferenciacién se relaciona de manera positiva con las ventas, mientras que el
16% del total de encuestados manifestaron que la estrategia de diferenciacion
se relaciona de forma negativa, interpretando que la estrategia de
diferenciacién se relaciona de manera positiva con las ventas de la empresa en

mencion.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS
En este capitulo del informe de investigacién se presenta la discusion de
resultados, para lo cual se tomaron como base los resultados obtenidos
durante el trabajo de campo, para contrastarlo y confrontarlo con las bases
tedricas, con los antecedentes y con las hip6tesis de la mencionada

investigacioén, las mismas que se detallan a continuacion.

5.1. Presentacion de la contrastaciéon de los resultados del trabajo de
campo con las conclusiones de los antecedentes

En el marco tedrico del presente informe de investigacién se ha

consignado los antecedentes que tienen relacion directa con la

investigacién, los mismos que seran utilizados en esta parte para

confrontarlos con los resultados obtenidos durante el trabajo de campo y

gue han sido presentados en forma sistematica en el informe. Entre los

principales antecedentes citados tenemos:

Richard Huaman Ramirez, “La Fidelizacion del cliente mediante la
gestion del conocimiento en las empresas comercializadoras VOLVO S.A.
en Lima Metropolitana”. La conclusion mas importante planteado por el
investigador es que la viabilidad de esta tesis dependera del compromiso
de la alta diferenciacion de la empresa (...).

Los resultados de la presente investigacién coinciden con la
apreciacion del investigador en el sentido que el investigador menciona

gue la viabilidad de esta tesis dependera del compromiso de la alta
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diferenciacion de la empresa, relacionando con la investigacion realizada
donde se menciona que la estrategia de diferenciacion se relaciona de
manera positiva con las ventas de la empresa de servicio “Star Gym —
bafio sauna”.

Cordova r, Mary y Parra M., Robert “estrategias financieras y su
relacion con las estrategias”. La conclusibn méas importante planteado por
los investigadores es: Los planes estratégicos financieros y los planes
estratégicos corporativos de una organizacion deben estar estrechamente
relacionados, puesto que la sincronizacion de los mismos le permite a las
organizaciones ser mas eficaces y eficientes, para poder asi tomar las
decisiones correctas y lograr los objetivos trazados.

Los resultados de la investigacién coinciden con la investigacion
realizada puesto que los planes estratégicos financieros y los planes
estratégicos corporativos deben estar relacionados, permitiéndoles a las
organizaciones ser mas eficaces y eficientes para tomar las decisiones
correctas y lograr objetivos trazados, ya que la investigacion realizada el
resultado es que la estrategia de diferenciacion se relaciona de manera
positiva con las ventas de la empresa de servicio “Star Gym — Bafio
sauna”, teniendo una relaciéon directa.

AurysYusmelis Figuera Ruvero, “Analisis del nivel de fidelidad que
mantienen los clientes externos con movistar en la prestacién del servicio
Maturin- EDO, Monagas 2006”. La conclusion méas importante planteado
por el investigador es la siguiente: hay un alto grado de satisfaccion,
amistad, fidelidad y prescripcibn a la empresa, por cuanto posee de

alguna manera diferenciarse de la competencia, y por ende existen una



5.2.

58

cantidad de clientes satisfechos a quienes les gustaria continuar con el
servicio, porque sienten que éste cubre y/o supera sus expectativas,
caracterizdndose por hacer del conocimiento publico los beneficios que la
empresa le ofrece e invitar a los no-usuarios a ser participes del servicio,
siendo parte importante del marketing de la empresa. Relacionandolo con
la investigacion realizada podemos mencionar que la relacién es directa
puesto que el alto grado de satisfaccién, fidelidad, hacia la empresa es
por el buen servicio que brinda ella, mientras que la estrategia de
diferenciacién se relaciona de manera positiva con las ventas de la

empresa investigada.

Presentacion de la contrastacién de los resultados del trabajo de
campo con los referentes bibliograficos de las bases tedricas

Los resultados que se presentaron fueron debidamente analizadas
e interpretadas, pasando a la contrastaciéon de los resultados del trabajo
de campo con los referentes bibliograficos, mencionando lo siguiente:
Concuerdo con Philip KOTLER, (1997:46) quien nos da la definicion
acerca de la estrategia de diferenciacion el cual menciona que: “Es crear
algo que sea percibido en el mercado como Unico. Esta estrategia
requiere para su creacion de actividades comerciales (comunicacion,
empaque)”. Ya que ello tiene relacién directa con la investigacién
desarrollada puesto que la estrategia de diferenciacion se relaciona de
manera positiva con las ventas de la empresa en mencidon ya que el
objetivo de esta estrategia es dar al producto cualidades distintivas que

realcen y den un valor agregado al producto o servicio que brinda la
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empresa, por ello puedo mencionar que la empresa busca la preferencia
de los consumidores, buscando aumentar los precios en caso que esto se
reconozca.

Coincido con Philip KOTLER, (1997:49), quien manifiesta que “La
estrategia es posiblemente el factor mas importante a tener en cuenta a la
hora de escoger una empresa en la que invertir nuestros ahorros. La
eleccién de una estrategia determinara los objetivos a largo plazo de una
compalfiia, asi como la adopcion de medidas y utilizacion de los recursos
necesarios para lograr esos objetivos”. Ya que con la investigacién
realizada donde podemos concluir que la estrategia de diferenciacion se
relaciona de manera positiva con las ventas en la empresa en mencion,
da la respuesta a lo que Philip Kotler manifiesta, que la estrategia es el
factor mas importante para tener en cuenta al a hora de escoger una
empresa.

En cuanto a las ventas EVANS, James y otros (2008:87) nos
menciona que “Es la accion y efecto de vender (traspasar la propiedad de
algo a otra persona tras el pago de un precio convenido)”. Coincido con lo
gue menciona puesto que efectivamente la venta es la acciéon de vender,
pasar o traspasar algo a alguien ya sea este un producto o servicio, y ello
también tiene relacién con la investigacién puesto que las ventas estan
relacionadas de manera positiva con la estrategia de diferenciacion de la
empresa en mencién.

Finalmente coincido con PIPOLI, Gina (1998:245), quien nos
argumenta que “La venta también es el contrato a través del cual se

transfiere una cosa propia a dominio ajeno por el precio pactado. Ello nos


http://definicion.de/persona/
http://definicion.de/dominio/
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indica que la venta si estd relacionado directamente a la investigacién
realizada porque la estrategia de diferenciacion si esta relacionado de
manera positiva con las ventas en la empresa de servicio “Star gym —

Bano sauna” 2017.

Presentacion de la contrastacion de los resultados del trabajo de
campo con la hipodtesis general y las especificas

En cuanto a la presentacién de la contrastacion de los resultados
del trabajo de campo con la hipdtesis general el cual menciona que: “La
relacién que existe entre las estrategias de diferenciacién y las ventas de
la empresa de servicio “Star gym — Bano sauna” — Hco es positiva 2017,
lo pude comprobar en el trabajo de campo realizado puesto que el 84%
de los encuestados mencionaron que la estrategia de diferenciacién se
relaciona de manera positiva con las ventas de la empresa en mencion,
mientras que so6lo un 16% de los encuestados manifiestan que se
relaciona de manera negativa con las ventas de la empresa en mencion.

En cuanto a la primera hipétesis especifica que menciona que la
relacion que existe entre el disefio del producto y/o servicio y las ventas
de la empresa de servicio Star gym — Bafio sauna — Hco es positiva, esta
directamente relacionado con la investigacion realizada puesto que los
indicadores calidad, gustos y preferencias y precio arrojan resultados
similares, donde mas del 80% de encuestados manifiestan que si existe la
relacion positiva entre la estrategia de diferenciacion con las ventas de la

empresa en mencion.
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En cuanto a la segunda hipotesis especifica que menciona que la
relacion que existe entre la imagen de marca y las ventas de la empresa
de servicio Star gym — Bafio sauna — Hco es positiva, estd directamente
relacionado con la investigacion realizada puesto que los indicadores
sobre logotipo y simbolo arrojan resultados similares, donde mas del 80%
de encuestados manifiestan que si existe la relacion positiva entre la
estrategia de diferenciacion con las ventas de la empresa en mencion.

En cuanto a la tercera hipétesis especifica que menciona que la
relacion que existe entre el avance tecnoldgico y las ventas de la empresa
de servicio Star gym — Bafio sauna — Hco es positiva, esta directamente
relacionado con la investigacién realizada puesto que los indicadores
sobre creatividad y nuevas tendencias arrojan resultados similares, donde
mas del 80% de encuestados manifiestan que si existe la relacion positiva
entre la estrategia de diferenciacién con las ventas de la empresa en
mencion.

En cuanto a la cuarta hip6tesis especifica que menciona que la
relacion que existe entre el servicio de postventa y las ventas de la
empresa de servicio Star gym — Bafio sauna — Hco es positiva, esta
directamente relacionado con la investigacién realizada puesto que los
indicadores sobre atencion de garantias y servicio complementarios
arrojan resultados similares, donde mas del 80% de encuestados
manifiestan que si existe la relaciébn positiva entre la estrategia de
diferenciacién con las ventas de la empresa en mencion.

Luego de haber realizado la contrastacion de las hipotesis

podemos concluir que Sl existe una relacién positiva entre la estrategia de
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diferenciacidon con las ventas de la empresa de servicio Star Gym — Bafio

sauna, Huanuco 2017.

5.4. Presentacién del aporte cientifico de la investigacion

El aporte cientifico del presente trabajo de investigacién se centra
fundamentalmente en demostrar que las estrategias de diferenciacion se
relacionan de manera positiva con las ventas de la empresa de servicio
Star Gym - Bafio sauna, Huanuco 2017, confirmando la hip6tesis general
planteada en la investigacion realizada, aportando de manera que
podamos entender la gran importancia que tiene la estrategia de
diferenciacién para la empresa, puesto que ello ayuda a que la empresa
sea Unica y se diferencie de los demas y por ende obtenga mejores

resultados, utilidades y pueda desarrollarse la empresa.
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CONCLUSIONES

. Las estrategias de diferenciacion se relacionan positivamente con las ventas
de la empresa de servicios Star gym — bafio sauna, Huanuco - 2017.
Respondiendo al objetivo general de la presente investigacion, corroborando
en el cuadro N° 10.

. El disefio del producto y/o servicio se relacionan positivamente con las
ventas de la empresa de servicios Star gym — bafio sauna, Hudnuco — 2017.
Dando como respuesta al primer objetivo especifico, donde encontramos en
los indicadores sobre calidad, gustos y preferencias y el precio.
corroborando en los cuadros N° 1, 2 y 3.

. La imagen de marca se relacionan positivamente con las ventas de la
empresa de servicios Star gym — bafio sauna, Huanuco — 2017. Resolviendo
el segundo objetivo especifico, donde encontramos en los indicadores sobre
logotipo, el simbolo, corroborando en los cuadros N° 4 y 5.

. Los servicios de postventa se relacionan positivamente con las ventas de la
empresa de servicios Star gym - bafio sauna, Huédnuco - 2017.
Respondiendo al tercer objetivo especifico, donde encontramos en los
indicadores sobre la creatividad, nuevas tendencias, corroborando en los
cuadrosN° 6y 7.

. La implementacién de la tecnologia se relacionan positivamente con las
ventas de la empresa de servicios Star gym — bafio sauna, Huanuco — 2017.
Dando como respuesta al cuarto objetivo especifico, donde encontramos en
los indicadores sobre atencién de garantias y los servicios complementarios,

corroborando en los cuadros N° 8 y 9.
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SUGERENCIAS

. ElI administrador de la empresa de servicio Star gym - bafio sauna —
Huanuco, debe seguir potencializando la estrategia de diferenciacion de esta
manera se lograra la satisfaccion plena del cliente.

. ElI administrador de la empresa de servicio Star gym — bafio sauna —
Huénuco, debe seguir desarrollando el disefio del producto y/o servicio de
esta manera se lograra la satisfaccion plena del cliente.

. ElI administrador de la empresa de servicio Star gym - bafio sauna —
Huanuco, debe seguir desarrollando el disefio del producto y/o servicio de
esta manera se lograra la satisfaccion plena del cliente.

. ElI administrador de la empresa de servicio Star gym - bafio sauna —
Huanuco, debe seguir desarrollando el disefio del producto y/o servicio de
esta manera se lograra la satisfaccion plena del cliente.

. ElI administrador de la empresa de servicio Star gym — bafio sauna —
Huénuco, debe seguir desarrollando el servicio postventa de esta manera se

logrard la satisfaccion plena del cliente.
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CUESTIONARIO
Estimado cliente:
Se viene desarrollando un trabajo de investigacion titulado “Estrategias de diferenciaciéon y su
relacién con las ventas de la empresa de servicio Star Gym — Bafo sauna” — Hco 2017” para el
cual se esta recolectando datos; a continuacion usted encontrara un conjunto de preguntas el
cual esta relacionado con el tema de investigacion, sirvase responder las mismas con la
veracidad y sinceridad del caso, marcando con una (X) en los paréntesis correspondiente:

i. ¢De qué manera la calidad del servicio se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()

ii. ¢De qué manera sus gustos y preferencias se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()

iii. ¢De qué manera el precio se relaciona con las ventas de la empresa de servicio “Star gym —
bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()

iv. ¢De qué manera el logotipo se relaciona con las ventas de la empresa de servicio “Star gym
— bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()

v. ¢De qué manera el simbolo se relaciona con las ventas de la empresa de servicio “Star gym
— bafio sauna” Hco?

Positiva () Negativa ()
vi. ¢De qué manera la creatividad se relaciona con las ventas de la empresa de servicio “Star
gym — bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()
vii. ¢De qué manera las nuevas tendencias se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()
viii. ¢De qué manera la atencién de garantias se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()

ix. ¢De qué manera los servicios complementarios se relaciona con las ventas de la empresa
de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()

x. ¢De qué manera la estrategia de diferenciacion se relaciona con las ventas de la empresa
de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?
Positiva () Negativa ()
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GUIA DE ENTREVISTA
DATOS GENERALES
Persona a entrevistar : Milena Guillermina PLEJO ZEVALLOS
Entrevistador : Javier Ricardo PORTUGAL MELGAREJO
Fecha de la entrevista : 29 de Noviembre del 2017
Hora de la entrevista : 05 de latarde
Lugar de la entrevista : Oficina de administracion de la empresa

INTRODUCCION:

Sra. Propietaria de la empresa de servicios “Star Gym — Bafio Sauna” de Huanuco, muy
buenas tardes, le saluda Javier Ricardo PORTUGAL MELGAREJO, alumno de la Facultad de
Ciencias Administrativas y turismo, EAP de Ciencias Administrativas, de noveno semestre, de
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, agradeciéndole por el tiempo que me
brindara para poder recolectar informaciéon para realizar el trabajo de investigacion titulada
“Estrategiasde diferenciacién y su relacién con las ventas de la empresa de servicio Star Gym —
Bario sauna” — Hco 2017~

1. ¢;:De qué manera la calidad del servicio se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

2. ¢Los gustos y preferencias de qué manera se relaciona con las ventas de la empresa
de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

3. ¢De qué manera el precio se relaciona con las ventas de la empresa de servicio “Star
é
gym — bafio sauna” Hco?

4. ¢;De qué manera el logotipo se relaciona con las ventas de la empresa de servicio
“Star gym — bafo sauna” Hco?

5. ¢De qué manera el simbolo se relaciona con las ventas de la empresa de servicio
“Star gym — baifho sauna” Hco?

6. ¢De qué manera la creatividad se relaciona con las ventas de la empresa de servicio
“Star gym - baino sauna” Hco?

7. ¢De qué manera las nuevas tendencias se relaciona con las ventas de la empresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

8. ¢Dequé manerala atencién de garantias se relaciona con las ventas de laempresa de
servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

9. ¢De qué manera los servicios complementarios se relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

10.;,De qué manera la estrategia de diferenciacién se relaciona con las ventas de la

empresa de servicio “Star gym — bafio sauna” Hco?

Agradeciéndole oportunamente por su gentil aportaciéon para la realizacion de la
presente investigacién, me despido de usted, gracias.

y

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO V¥
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GUIA DE OBSERVACION

DATOS GENERALES

EMPRESA : Star Gym — Bafio Sauna

OBSERVADOR : Javier Ricardo PORTUGAL MELGAREJO

LUGAR : Empresa de Servicio Star Gym — Bafio Sauna

AREA : Empresa

DEPENDENCIA : Administracion

FECHA : 30 de Noviembre del 2017

HORA : 05 de la tarde

N° ENUNCIADOS EVIDENCIAS OBSERVACION

Sl NO

La calidad de servicio se relaciona con las ventas
1 | de la empresa de servicio “Star Gym — bafio sauna
— Hco

Los gustos y preferencias del cliente se relaciona
2 | con las ventas de la empresa de servicio “Star Gym
— bafio sauna — Hco

3 | El precio se relaciona con las ventas de la empresa
de servicio “Star Gym — bafio sauna — Hco

4 | El logotipo se relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Star Gym — bafio sauna - Hco
5 | El simbolo se relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Star Gym — bafio sauna — Hco
6 | La creatividad del empleado se relaciona con las
ventas de la empresa de servicio “Star Gym — bafio
sauna — Hco

Las nuevas tendencias se relaciona con las ventas
7 | de la empresa de servicio “Star Gym — bafio sauna
— Hco

La atencién de garantias se relaciona con las
8 | ventas de la empresa de servicio “Star Gym — bafo
sauna — Hco

Los servicios complementarios se relaciona con las
9 | ventas de la empresa de servicio “Star Gym — bafo
sauna — Hco

La estrategia de diferenciacion se relaciona con las
10 | ventas de la empresa de servicio “Star Gym — bafio
sauna — Hco
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) MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO : La Estrategia de Diferenciacion y su relacion con las ventas de la Empresa de Servicio “Star Gym — Bafio sauna” - Hco.
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES

General General General
PG: ¢De qué manera la| OG: Determinar la relacién | Hi: La relacién que existe entre
estrategia de diferenciacién se | que  existe  entre las | las estrategias de diferenciacion
relaciona con las ventas de la | estrategias de diferenciacion | y las ventas de la empresa de | ESTRATEGIA DE
empresa de servicio “Star |y las ventas de la empresa | servicios “Star Gym — Bafio| DIFERENCIACION
Gym — Bafo sauna” —Hco | de servicios “Star Gym — | sauna’ - Hco es positiva 2017.
2017? Bafio sauna” — Hco 2017.
Especificos: Especificos: Especificos:
PE:: ¢De qué manera el | OEy: Conocer larelacion que | HE:: La relacion que existe . v' Logotipo.
disefio del producto y/o| existe entre el disefio del | entre el disefio del producto y/o DISENODE v Calidad.
servicio se relaciona con las | producto y/o servicio con las | servicio y las ventas de la PRODUCTO Y/O |v* Gustos y
ventas de la empresa de | ventas de la empresa de | empresa de servicios “Star Gym SERVICIO preferencias.
servicio “Star Gym — Bafio | servicios “Star Gym — Bafio | — Bafio sauna” - Hco es v’ Precio.
sauna”’ - Hco? sauna” - Hco. positiva. v Simbolo.
PEx ¢De qué manera la| OEz Conocer larelacién que | HEz La relacion que existe VENTAS
imagen de marca se relaciona | existe entre la imagen de | entre la imagen de marcay las v" Logotipo.
con las ventas de la empresa | marca con las ventas de la | ventas de la empresa de IMAGENDE |v* Simbolo.
de servicio “Star Gym — Bafio | empresa de servicios “Star | servicios “Star Gym — Bafio MARCA

sauna” - Hco?

Gym — Bafio sauna” - Hco.

sauna’ - Hco es positiva.

PEs: ¢De qué manera los
servicios Post venta se
relaciona con las ventas de la
empresa de servicio “Star
Gym — Barfio sauna’- Hco?

OEs: Conocer la relacion que
existe entre los servicios de
Post Venta con las ventas de
la empresa de servicios “Star
Gym — Bafio sauna’- Hco.

HEs: La relacion que existe
entre servicios Post venta v las
ventas de la empresa de
servicios “Star Gym — Bafio
sauna’ - Hco es positiva.

PEs ¢De qué manera la
implementacion de tecnologia
se relaciona con las ventas de
la empresa de servicio “Star
Gym — Bafio sauna” - Hco?

OE4: Conocer la relacion que
existe entre la
implementacion de
tecnologia con las ventas de
la empresa de servicios “Star
Gym — Bafio sauna” - Hco.

HEs. La relacion que existe
entre implementacion  de
tecnologia y las ventas de la
empresa de servicios “Star Gym
— Baflo sauna” - Hco es
positiva.

v' Atencion de

SERVICIO POST | garantias.
VENTA v’ Servicios
complementarios
AVANCE v Creatividad.
TECNOLOGICO v Nuevas
tendencias.




