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RESUMEN

La investigacion tiene como titulo: Ventas en las Micro y Pequefias Empresas Rubro
Ferreterias: Caso Multiservicios Walon; el objetivo general fue: Describir de las Ventas
en las Micro y Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito
de Ayacucho, 2020; con una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio
no experimental, con poblacion de la Multiservicios Walon y una muestra de 384 clientes,
aplicando la encuesta y cuestionario como técnica e instrumento de recoleccion de datos.
Se obtuvo los resultados siguientes, Usted se siente satisfecho con la calidad de los
productos ofertados: El 43% de los clientes mencionaron que, de los productos ofertados,
la calidad que proveen es siempre buena y precisa. Concluyendo que el gerente general
de la microempresa Multiservicios Walon. Aplica la estrategia de Venta a través de
producto, oportunidad y precio donde siempre se brinda productos de buena calidad de
esa manera satisfagan al cliente, brindando la buena oportunidad de compra y precios

bajos para que los clientes puedan realizar sus comprar en la corporacion con facilidad.

Palabras claves: Calidad, Oportunidad, Estrategia, Satisfaccion



ABSTRACT

The investigation has as title: Sales in Micro and Small Companies Item Hardware
Stores: Walon Multiservices Case; The general objective was: Describe the Sales in Micro
and Small Enterprises in the Hardware Stores Industry: Case Multiservicios Walon,
district of Ayacucho, 2020; with a quantitative methodology, descriptive level and non-
experimental design, with the population of Multiservicios Walon and a sample of 384
clients, applying the survey and questionnaire as a data collection technique and
instrument. The following results were obtained: You feel satisfied with the quality of the
products offered: 43% of the clients mentioned that, of the products offered, the quality
they provide is always good and precise. Concluding that the general manager of the
microenterprise Multiservicios Walon. Applies the Sales strategy through product,
opportunity and price where good quality products are always provided in this way to
satisfy the customer, providing good purchasing opportunity and low prices so that

customers can easily make their purchases in the corporation.

Keywords: Quality, Opportunity, Strategy, Satisfaction



l. INTRODUCCION

Como sabemos hoy en dia el desarrollo de las micro y pequefias empresas del sector
comercio esta creciendo a pasos agigantados obteniendo ventas mayores en el mundo de
los negocios, lo cual el tomar una decision precipitada nos puede jugar muy en contra, ya
que para que una empresa tenga exito es necesario que haya una hoja de ruta para
alcanzarlo, una buena estrategia, el cual ayudara a fijar la direccidn, planificacion de
ventas y apuntar a los buenos resultados que se pretenden alcanzar. Es muy importante
entender este tema ya que el permitir desarrollar y tomar en cuenta el planeamiento de
ventas a futuro, ayudara a la toma de decisiones mas acertadas, para lograr de esta manera
que la empresa logre llegar a ser lo suficientemente rentable y tener una gran ventaja
dentro del mercado.

Las Micro y Pequefias Empresas en Perd son componente muy importante del motor
de nuestra economia. A nivel nacional, las MYPES brindan empleo al 80% de la poblacion
econdémicamente activa y generan cerca del 40% del Producto Bruto Interno (PBI). Es
indudable que las MYPES abarcan varios aspectos importantes de la economia de nuestro
pais, entre los mas importantes cabe mencionar su contribucién a la generacion de empleo,
que si bien es cierto muchas veces no lo genera en condiciones adecuadas de realizacién
personal, contribuye de forma creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre

nuestro pais



Por ello se planted la siguiente pregunta: ;Como son las Ventas en las Micro y
Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho,
20207, para responder a este problema se plante6 el siguiente objetivo general: Describir
de las Ventas en las Micro y Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios
Walon, distrito de Ayacucho, 2020 y los siguientes objetivos especificos: Analizar las
estrategias de las ventas en las Micro y Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso
Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho 2020, Conocer el proceso de las ventas en las
Micro y Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de
Ayacucho, 2020 y Evaluar el precio de las ventas en las Micro y Pequefias Empresas
Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho, 2020.

La investigacion se justifica, con el propdsito de analizar y conocer a profundidad
las ventas de las micro y pequefias empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios
Walon, distrito de Ayacucho, 2020.

La metodologia que sera aplicada en la presente investigacion sera de tipo aplicada
con enfoque no experimental, transversal y disefio descriptivo de propuesta; asimismo la
investigacion esta delimitada desde la perspectiva de la variable ventas en las Micro y
Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho,
2020, por ello se tomara una poblacion infinita debido a que no se conoce el nimero total
de clientes y la muestra se obtendra con una formula estadistica, para la recoleccion de
informacion se hara uso de un cuestionario.

La poblacién de la presente investigacion sera infinita ya que se desconoce el

nimero exacto de los clientes para la investigacion titulada Ventas en las Micro y



Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho,

2020.

Como la poblacion es infinita se utiliza la formula estadistica para su respectivo
calculo de la presente investigacion titulada Ventas en las Micro y Pequefias Empresas

Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho, 2020.

Las técnicas de recoleccion de datos comprenden procedimientos y actividades a
seguir, ya que integran la estructura por medio del cual se organiza la investigacion, estas
técnicas tienen como objetivo, Ordenar las etapas comprendidas de la investigacion,
aportar instrumentos para recoleccién de informacion, tener un control de los datos
obtenidos” La técnica que se utilizo para la investigacion fue una encuesta de escala linkert
gue consto de 11 preguntas, ya que es una técnica que nos permite obtener informacion

directamente de los representantes de las micro y pequefias empresas en estudio.

Resultado: El 43% manifiestan siempre, Quienes se sienten satisfechos con la
calidad de los productos ofertados en Multiservicios Walon. Por lo tanto, podemos decir
que estos resultados demuestran que el 84% de los clientes si se sienten satisfechos. Por
lo que se indica que en Multiservicios Walon los clientes estan satisfechos por la calidad

de los productos.

Oportunidad: Se obtuvo el 39% indicaron casi siempre. Por lo tanto, podemos decir
que estos resultados demuestran que el 78% de los clientes si consideran que la tienda
realiza rebajas por compras al por mayor en sus productos. Por lo que se indica que en

Multiservicios Walon hay rebajas por compras al por mayor a favor de sus clientes.



Precio: El 42% manifiestan casi siempre, el 23% mencionan algunas veces. Por lo
tanto, podemos decir que estos resultados demuestran que el 76% de los clientes si
consideran que la comunicacion con el vendedor es adecuado. Por lo que se indica que en

Multiservicios Walon la comunicacién entre un vendedor y un cliente, es el adecuado.

Finalmente, con la presente investigacion se busca la mejora y la aplicacion
adecuada para poder aumentar las ventas en la respectiva empresa, ya que esta
investigacion sera de gran ayuda dando alcances y propuestas idoneas para el duefio de la

empresa Walon.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Nivel internacional.

ROSALES, (2018) menciona su investigacion sobre la “Estrategias de Marketing
para Incrementar las Ventas en la Ferreteria Patty, Sector San Pablo de la Provincia de
Santa Elena”. Tuvo como objetivo general: El desarrollo de estrategias de marketing que
permitan el incremento de ventas en la Ferreteria Patty, los objetivos especificos de este
trabajo son: Determinar estrategias especificas que ayuden al incremento de ventas
utilizando el marketing mix, seleccionar los canales publicitarios mas adecuados para la
difusion de las promociones y eventos del negocio y establecer un presupuesto que
permita el desarrollo d las estrategias con una inversion minima. Con una metodologia de
enfoque cualitativo y cuantitativo. Llego a la conclusion del logro de la “implementacion
de la imagen corporativa de la empresa y determinar que con un pequefio presupuesto
anual de publicidad podria ayudar en su venta a la Ferreteria Patty y a posicionarse dentro
del mercado local, incrementando su lista de clientes y fidelizando a los actuales por medio

de un mejor servicio a sus consumidores”.

Pacheco (2019) en su investigacion sobre “La fidelizacion de clientes para
incrementar las ventas en la empresa disduran s.a. en el canton duran”. Tuvo como
objetivo general: Desarrollas un plan de fidelizacion de clientes para el incremento de las
ventas en la empresa DISDURAN S.A. en el canton Duran. Los objetivos especificos de
este trabajo son: Identificar los factores internos y externos que afectan el crecimiento de

las ventas de la empresa DISDURAN S.A. en el canton Duran, definir los obstaculos que



afectan la imagen de la empresa DISDURAN S.A. que indican como factor negativo al
momento de visualizarlo como proveedor y Determinar qué elementos preponderantes
valorarian los clientes para que la decisién de su proxima compra sea nuevamente en
DISDURAN S.A. Con una metodologia de enfoque cuantitativo. Llego a la conclusion
Luego del estudio de mercado donde se demuestra que los clientes de la empresa estan
satisfechos, pero no retenidos, se presenta un plan de fidelizacion de clientes con el

objetivo de incrementar las ventas y asi se cumpliria la hipotesis establecida.

Nivel Nacional

Gonzales & Uceda (2018) en su investigacion sobre “Estrategias de distribucion
para incrementar las ventas de la empresa DELMACOR SAC Chiclayo”. Tuvo como
objetivo general: disefiar estrategias de distribucion para incrementar las ventas de la
empresa DELMACOR SAC Chiclayo, los objetivos especificos de esta investigacion son:
Analizar la situacion actual de las ventas en la empresa DELMACOR SAC Chiclayo,
Determinar el nivel de ventas de la empresa DELACOR SAC Chiclayo y Determinarlos
factores que influyen en las ventas de la empresa DELMACOR SAC Chiclayo. Con una
metodologia de tipo descriptivo que llego a la conclusion de que el nivel de ventas de la
empresa DELMACOR SAC. De acuerdo al analisis de obtuvo un 50% regular y 15%
malo, esto nos da a entender que sus variables en clientes, decision de compra y decisién
de precio, volumen de ventas no estan influenciando en las necesidades y deseos de los

clientes.

Zelada (2018)en su investigacion sobre la “la atencion al cliente y su influencia en

el nivel de ventas de la ferreteria solano E.l.LR.L.” tuvo como objetivo general:



Determinar la influencia de la atencion al cliente en el nivel de ventas de la Ferreteria
solano E.I.LR.L. de la ciudad de Trujillo, los objetivos especificos de este trabajo son:
Evaluar la atencién al cliente que brinda el personal de ventas de la FERRTERRIA
SOLANO E.I.R.L, Efectuar un analisis comparativo de las ventas del primer semestre
del afio 2018 y el primer semestre del afio 2017. Determinar los factores que influyen en
la calidad de servicio brindada por el personal de ventas de la FERRETERIA SOALNO
E.I.LR.L. con una metodologia de enfoque cuantitativo. llego a la conclusién de que el
prime r semestre del afio 2018 las ventas disminuyeron notablemente de manera
especifica en el mes de mayo y junio debido a la rotacion del personal, cambio de horario,
temporalidad de la demanda de productos y fala de capacitacion al personal sobre calidad

de servicio.

Cuba (2018) en su investigacion sobre “La atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas sector comercio rubro venta de materiales de construccion, articulos
de ferreteria en el jiron Manuel Ruiz distrito de Chimbote”. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en la atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro veta de materiales
de construccidn, articulos de ferreteria y fontaneria e el Jr Manuel Ruiz, distrito de
Chimbote. Los objetivos especificos de este trabajo son: Evaluar la atencién al cliente
que brinda el personal de ventas de materiales de construccion, articulos de ferreteria en
el Jr. Manuel Ruiz, distrito de Chimbote . Con una metodologia tipo No experimental-
Transversal-Descriptiva. Llego a la conclusion de que la mayoria de los representantes

legales tienen entre 31 a 40 afios y son del género masculino; las micro y pequefias



empresas cuentan con un numero de 0 a 3 colaboradores y consideran que una gestion

de calidad en la atencion al cliente si ayuda al crecimiento de la empresa.

Nivel Local

Hasta el momento no se ha encontrado investigaciones con respecto a la variable
con lo que se estd trabajando Ventas en las micro y pequefias empresas del rubro

ferreterias: caso multiservicios Walon, distrito Ayacucho 2020 .

2.2. Bases Tedricas de la investigacion

Variable: Ventas

Menciona que es muy importante que exista una proyeccion del para el antes, del
durante y el post venta. lograr analizar en las técnicas y poder crear un buen proceso de
venta que es muy necesario porque cuando el vendedor maneja correctamente las
oportunidades de convertir una venta, estas aumentan de forma muy rapida. Y para suceda
esto, todos los promotores cubiertos en el proceso tienen que entender su fase y reconocer
todas las demés. Un vendedor que sigue una guia en el proceso de venta podra lograr
entender mucho mejor lo que quiere el cliente. Al entender lo que el cliente necesita o
busca, es mucho maés facil poder realzar las partes positivas y las diferencias que tiene el

producto y que estos puedan interesar al cliente (Caruana, 2019).

Las ventas constituyen una herramienta importante de gestion empresarial,
particularmente las empresas que tienen orientacion al cliente como al servicio. En la
conformacién de desarrollo de las empresas, los conocimientos que tienen sobre la venta

y la experiencia en el cual estan relacionada con ellos son de suma importancia ya que



ayudan a mantener las relaciones con los clientes. Las ventas y su parte con el marketing
son elementales para el desarrollo empresarial y en particular para que una empresa pueda

surgir un competitivo mundo de negocios.

Una gerencia de ventas exitosa se forma como un proceso, en el cual un nimero
de componentes esenciales, cuidadosamente disefiados y ensamblados, producen

excelentes resultados en forma consistente (Vasquez, 2015).

Las ventas tienen como meta venderlos todos los productos, dado que por ello
vender realizando publicidad cada vez se esta haciendo mas facil, los clientes estan cada
vez mas preparados y son mas exigentes, por ende, la competencia se estd haciendo mas
agresiva y la velocidad de las innovaciones se hace mas rapida. Mantener y aumentar la
cartera de los clientes exige del equipo de ventas mas esfuerzos, mejor preparacion y una
planificacion mas eficiente de sus actividades, la venta también es una disciplina o un
hecho que se tiene que desarrollar para el logro de la meta, lograr gran tamafio de comercio
no es lo suficiente ni competente, se tiene que aprender a vender y poder lograr carteras

que sean fijas, que sea clientes confiables, duraderas en largo tiempo (Vega, 2014).

Las ventas son una herramienta fundamental de la gestion empresarial, Gnica en
las compafiias con orientacién al cliente, al buen servicio . EI conocer sobre las ventas
nos permite ganar mucha experiencia para mantener las relaciones con los consumidores
y €S muy importante para que una compafila 0 empresa puede experimentar cambios

competitivos en el mundo de los negocios.



En términos globales, la venta es un proceso muy dificil de entender ya que con la
busqueda de un posible cliente y el momento de intercambio de un producto se hace aln
méas compleja cuando el producto es costoso, como también podemos decir que es un
proceso muy dindmico que requiere tiempo, una adecuada planificacion y buen uso de

estrategias para logar resultados positivos (Calvin, 2014).

Una de las estrategias que se encuentra hoy en dia al realizar cualquier negocio es
primero conocer el proceso de como administrar el proceso de venta. Comité de
Definiciones American Marketing Association define como un proceso personal e
impersonal que ayudar a persuadir a un cliente esencial para que este compre un bien o un
servicio que actué satisfactoriamente ante una idea que es de suma importancia hacia un
vendedor”. Para un agente de ventas es muy basico el anlisis que tiene alrededor, ya que
inicia con las personas, su poder y su deseo de hacer compras, la disponibilidad que existe
dentro del producto y todo el fundamento de los datos primarios asi como secundarios
para poder determinar el mercado (Investigacién de Mercado), Como servicio basico de
la administracion de ventas estd la contratacion del personal y es un deber muy
fundamental porque emplear al personal adecuado puede hacer la diferencia en un proceso
de ventas. la actividad de venta es una de las profesiones mas antiguas, ya hace mas de

4,000 a.c (Jimenes, 2018).

El proceso de las ventas es proveniente de los competidores y consumidores.
Desde esta mirada o perfil, las formas de realizar las ventas son muy puntuales: conocer a

los clientes, conseguir los negocios y cerrar las ventas, conocer estos lineamientos nos va

10



permitir encontrar soluciones frente a los inconvenientes y como no plantear soluciones

efectivas.

El realizar una venta va significar “el compromiso de parte del comprador de
obtener satisfactoriamente un producto o un servicio”, es un proceso bien simple, primero
de entender al cliente y comprometerlo a comprar un producto. Cuando se ha realizado un
buen trabajo de parte del vendedor se obtiene la certeza de ganar el derecho a cerrar una

venta (Gene, 2000)

Menciona que en los tiempos de la produccion artesanal, los tiempos de las
primeras fueron etapas de la Revolucién industrial, no existia mucho lo que es la
competencia de ventas, existia mucha la escasez de productos por ello los vendedores no
podian encontrar mayores dificultades en colocar los bienes, asi como hoy en dia, tampoco
ver gue artesanos y fabricantes producian para el mercado sus negocios. Las ventas fueron
por afios y afios en la supervivencia de empresas, profesionales con negocios y todas las
personas quienes estaban dedicadas a todo tipo de actividades productivas. Aunque con el
pasar de los afios se encontraron con grandes cambios en todo aspecto, el mercado, la
economiay en la forma de la comercializacion de los bienes y servicios, donde se muestra
nuevas estrategias, técnicas y comportamientos que responden a la exigencia o al nivel
que tiene el mercado moderno. La venta es una fundamental en la vida muy marcada por
que esto ayuda a muchos empresarios, personas que inician un negocio, empresas a lograr

el éxito (Aranda, 2017)

11



Dimensiones 1. Producto

Nos dice que son muy pocos los puntos de venta de calidad y la marca es realmente
buscada por el cliente. Detallista y fabricante asumen los gastos de publicidad juntos. En
conclusién, podemos decir que estos productos se representan mayormente por la
preferencia del cliente, tiene que tener garantia asi la fidelidad del cliente sera 6ptima, el
cliente no realiza muchas comparaciones ya que lo que busca es calidad y durabilidad de

dicho producto recibido. (Monrrefer, 2015)
Indicadores.
- Calidad.

Maldonado (2018) define que la calidad es una responsabilidad de los que
intervienen en proceso de produccion, asi como de la gerencia. Para poder lograr alcanzar
la calidad se debe escuchar al cliente, tomar en cuenta las quejas, reclamos, devoluciones

y las sugerencias.
- Ventas Online.

Santana (2017) menciona gue las ventas online mayormente consisten en ofrecer
servicios, productos, ideas entre otros mediante un sitio web ya sea propio o de terceros,
en el cual se ponen a venta los productos o servicios. Donde las personas conectadas al
internet mediante una computadora compran los diferentes productos o servicios que estan

en la web.

- Garantia
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Roldan (2017) define que la garantia es un mecanismo para que brinda mayor
seguridad en casos en los cuales existe un riesgo de suma importancia de que alguna

condicion no se llegue a cumplir o aparezca un problema.

Dimension 2. Oportunidad

Menciona que es una alternativa o una posibilidad que es detectada para poder
realizar una venta a un prospecto reconocido, que sea en un lugar determinado y momento.
De tal que el prospecto se valora a fin de reconocer una o varias Oportunidades para poder
venderle al cliente. En la Oportunidad se aplica la metodologia de ventas y agenda
comercial para convertir la Oportunidad en una Venta. En el desarrollo de la oportunidad
se maneja pronoésticos, cotizaciones, bienes, y finalmente la orden de compra o un contrato

de compraventa (Fernandez, 2018).
Indicadores
- Atencion.

Kotler (2016) nos menciona que el deseo es la creencia de algo especifico que
satisface las necesidades basicas, lo cual estos pueden ser variados, dependiendo de cada

persona, de sus gustos y las circunstancias que se presenten.

- Deseo.

Psise (2022) La atencion es considerada como un proceso en el cual se puede
dirigir nuestros recursos mentales sobre algunos aspectos del medio, como también

permite el control sobre lo que se puede percibir.
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- Interés

Menciona que el interés es la preferencia o inclinacion que se muestra en un
individuo por algo directamente especifico, con una emocion positiva y deseo de poder

conocer de manera profunda el objeto (Organizacional, 2021)..

Dimension 3. Precio

Indica que son técnicas que realizan todas las empresas quienes buscan obtener éxito en
su incremento de sus ventas de los productos o servicios. Con la ayuda de la publicidad
se busca Ilamar la atencién de los clientes, demostrando el beneficio el precio adecuado
que pueda obtener si consume cualquier producto del cual se esta promocionando. Por lo
tanto, su objetivo principal es incrementar sus ventas, ya sea con nuevo producto que salié
al mercado o simplemente con los que ya existen, en otros casos hacer conocer al cliente
que existen accesorios nuevos 0 mejorados a los productos existentes en el mercado, la
publicidad ayuda a que muchos de los venderos tengan éxito en su negocio, porque esta

Ilega a muchas personas mediante las redes, etc. (Medina, 2020)

Indicadores

- Comunicacién

Rosario (2021) define que la comunicacion es donde se realiza el intercambio de
las diferentes informaciones que son producidas por dos personas 0 mas. En todo el

proceso de la comunicacion se tiene la intervencién de un emisor y un receptor.

14



- Costo

Donoso (2017) define que: “El precio es punto de vista de un comprador, asi como

la valoracidn que se realiza de una compra o una adquisicion”.

- Redes Sociales

Las redes sociales son de gran relevancia para las ventas en todas las transacciones
comerciales, como el conocimiento de la marca, la obtencion de visitas, hasta la compra

directa de un producto (Pedreschi, 2021).
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I11.  HIPOTESIS.
Galan (2009) No todas las investigaciones llevan hipdtesis, segin sea su tipo de
estudio (investigaciones de tipo descriptivo) no las requieren, es suficiente plantear

algunas preguntas de investigacion.

En la presente investigacion Ventas en las Micro y Pequefias Empresas Rubro
Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho 2020. No se plante6

hipotesis Por ser una investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion.

La presente investigacion se utilizé el disefio no experimental — transversal

— descriptivo — de propuesta.
No experimental

Sampiere (2016) define que en la investigacion no experimental es en el
cual resulta imposible manipular la variable. Donde las personas o individuos son

observados en su realidad o ambiente natural.

Fue no experimental, porque no se manipulo la variable de Ventas y se

observo a los trabajadores en su ambito natural.

Transversal

Shutteleworth (2023) define que la investigacidn transversal es donde se
toma una prueba de una poblacién en un momento o tiempo determinado. Lo que

nos permite adquirir y extraer las diferentes conclusiones.

Fue transversal, porque se recolecto informacion de la variable de Ventas
en las Micro y Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon,
distrito de Ayacucho, 2020; en un tiempo determinado donde se tuvo un inicio y

un fin.

Descriptivo
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Es descriptivo ya que se describen los hechos, sucesos, fendmenos,
situaciones, contextos para detallarlos que son y como se manifiestan, con un
estudio descriptivo se busca especificar las propiedades, caracteristicas, perfiles de
las personas, grupos o comunidades que se someta a un analisis, es decir, que se
pretende medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre

los conceptos o variables (Hernandez, 2014).

Fue descriptiva, porque se realizd la descripcion de las caracteristicas de
las Ventas en las Micro y Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso

Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho, 2020

4.2. La poblacion y muestra.

Paoblacion.

La poblacion de la presente investigacion sera infinita ya que se desconoce el
namero exacto de los clientes para la investigacion titulada Ventas en las Micro y
Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho,

2020.
Muestra.

Como la poblacion es infinita se utiliza la formula estadistica para su respectivo
calculo de la presente investigacion titulada Ventas en las Micro y Pequefias Empresas

Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho, 2020.

Formula:
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_Z%xpxq

Donde:
n = tamarfio de la muestra.
Z = nivel de significancia o valor de confianza = 95% = 1.96
p = probabilidad de éxito = 0.5
g = probabilidad de fracaso = 0.5
e = error permitido = 5%
Reemplazando con la formula estadistica:

Z’xpxq

ez

1.96%x 0.50 x 0.50
n =

0.052
_ 3.8412x 050 x 0.50
n= 0.052
0.9604
n =
0.0025

n = 384 clientes
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4.3. Definicidn y Operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable | Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
Operacional Valorativa
Evaluar las estrategias | Evaluar las | Producto -Calidad. 1.¢Considera usted que la calidad de los | Escala
que se encuentran hoy ventas en productos que se ofrece es buena?
en dia al realizar -Venta online 2. ¢ Usted considera buena la calidad de la | Linkert
cualquier negocio de cuanto a la ] mformgmor] que7 se le brinda en la
wnidad. _en  lo | competitividad -Garantia respectiva tienda“ _ (1) Nunca
oportunidad, 3.;Considera usted que las ventas online
primero  conocer el |y las satisfacen sus necesidades? (2) Casi
proceso de como . 4.:Considera usted que la garantia que | Nunca
. oportunidades : :
administrar la venta. ofrece la tienda es factible?
Es un proceso personal | hacia los | Oportunidad | -Atencién 5.¢Considera usted que los productos de la | (3) Algunas
e impersonal que ayuda | clientes con los tienda son accesibles _economlcamente? Veces
. : -Deseo 6.¢Usted al llegar a la tienda siente deseo
a persuadir a un cliente . :
Ventas. . productos en la de comprar algin producto? (4) Casi
esencial para que este Ferreteri -Interés 7.¢La tienda realiza rebajas por mayor en | Siempre
compre un bien o un | "Erreteria sus productos?
servicio actuando | Walon. 8.¢;Considera usted que el duefio de la | (5) Siempre

satisfactoriamente ante
una idea que es de suma
Importancia hacia un
vendedor.

tienda despierta su interés acerca de
cualquier producto?

Precio

-Comunicacioén

-Costo

-Redes Sociales

10. ¢ Considera usted que la comunicacion
entre  cliente a vendedor es
comprensible?

11. ¢Considera que el costo de los
productos que adquiere es adecuada?
12. ¢Usted Recibe o visualiza anuncios
por las redes sociales de parte de la

tienda?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica

Define qué la técnica de la encuesta se realiza mediante la aplicacion de los
cuestionarios a una muestra de individuos. Donde podemos entender a la encuesta como la

técnica que recolecta los datos a través del cuestionario (Ramirez, 2015).

En la presente investigacion se utilizé la técnica de la encuesta para recolectar datos
con respecto a la variable de Ventas las cuales fueron dirigidos a los clientes de la Micro y
Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho,

2020.

Instrumento

Parra (2018) manifiesta que el cuestionario es un instrumento de investigacion el cual
consiste en la elaboracion de un conjunto de preguntas con la finalidad de recolectar
informaciones de los encuestados. esta herramienta se utiliza en investigaciones que son

cuantitativas como cualitativas.

Se empleo el instrumento de la encuesta para recolectar los diferentes datos de la

variable Ventas, compuesta por 12 preguntas en escala de Likert dirigidos a los clientes.

4.5. Plan de anélisis.

Sampieri (2018) define que el plan de andlisis es una ruta donde se organiza y analiza
los diferentes datos de la encuesta, donde el plan de anélisis ayuda a poder cumplir los
objetivos que fueron propuestos antes de realizar la encuesta, el cual es poder responder las

principales preguntas de la investigacion.
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El plan de analisis se realizo de la siguiente manera: para la redaccion y la estructura
de la investigacion de utilizo el programa de Word; asimismo para la elaboracion de las
figuras y tablas de acuerdo a los resultados se utiliz6 el programa de Excel; de la misma
manera para medir o comprobar el porcentaje de plagio se utilizé el programa del Turnitin;
el programa de Powert Point se utiliz6 para hacer las diapositivas de sustentacion y por ultimo

el programa de Mendeley se utilizo para realizar las citas y las referencias bibliogréaficas.

22



4.6 Matriz de consistencia

Variable Enunciado Objetivos de la investigacion Variable | Metodologia | Poblacion Técnica e Plan de analisis
y Muestra | instrumento
Ventas en las | ;Cémo son las | Objetivo General Ventas Disefio de la | Poblacion Técnica Se utilizaron los
Micro y | Ventas en las | Describir las Ventas en las Micro y investigacion | y Muestra: Encuesta siguientes programas:
Pequefias Micro y | Pequefias Empresas Rubro No Se utilizé | Instrumento | -Word
Empresas Pequefias Ferreterias:  Caso  Multiservicios experimental — una Cuestionario | -Excel
Rubro Empresas Walon, distrito de Ayacucho 2020. transversal - poblacion -Powert Point
Ferreterias: Rubro Objetivo Especifico descriptivo infinita ya -Turnitin
Caso Ferreterias: 1. Analizar las estrategias de las que los -Mendeley.
Multiservicios | Caso ventas en las Micro y Pequefias clientes son
Walon, distrito | Multiservicios | Empresas Rubro Ferreterias: Caso diversosy
de Avyacucho, | Walon, distrito | Multiservicios Walon, distrito de una
2020 de  Ayacucho | Ayacucho 2020. muestra de
20207 2. Conocer el proceso de las ventas en 385
las Micro y Pequefias Empresas Rubro clientes

Ferreterias: Caso  Multiservicios
Walon, distrito de Ayacucho 2020.

3. Evaluar el precio de las ventas en
las Micro y Pequefias Empresas Rubro
Multiservicios

Ferreterfas:  Caso

Walon, distrito de Ayacucho 2020.
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4.7. Principios éticos.
Esta investigacion se realizo con estudios reales que demuestran su veracidad, haciendo

posible la credibilidad del mismo.

e Proteccion a las personas:

De acuerdo a este principio se mantuvo de manera confidencial la identidad de las
personas que participaron en la investigacion sobre las Ventas. De la misma manera se les
dio a conocer que la informacion recolectada solo se utilizara en la presente investigacion.

e Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad:

En la investigacion se tomo las medidas de proteccion con respecto al medio
ambiente; mediante el uso de papeles reciclados para la ejecucion de la encuesta. De la misma
manera se usé y manera medida las herramientas electronicas.

e Libre participacion y derecho a estar informado:

Atodos los que participaron en la investigacion de las Ventas se les indico la finalidad
y el propoésito de la investigaciéon. Donde las personas tuvieron la libertad de escoger si

participar o no.

e Beneficencia no maleficencia:
En la presente investigacién la contribucion de las personas se desarrollé de manera
anomia y voluntaria.
e Justicia:
En la presente investigacion se brind6 un trato cordial y equitativo a todas las
personas que participaron en los diferentes procesos de la investigacion.
e Integridad cientifica:
Se trabajo de manera correcta, cumpliendo todos los deberes profesionales de una

manera responsable y con la confianza en el ejercicio profesional.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1: Caracteristicas del producto en la venta de la Empresa Multiservicios Walon,
distrito de Ayacucho 2020.

Producto n %
Se siente satisfecho con la calidad de los
productos ofertados.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 12 7.00%
A veces 18 18.00%
Casi Siempre 28 32.00%
Siempre 42 43.00%
Total 100 100.00%

Considera buena la calidad de atencién en
Multiservicios Walon.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 10 13.00%
A veces 19 22.00%
Casi Siempre 54 42.00%
Siempre 17 23.00%
Total 100 100.00%

Considera usted que las ventas online satisfacen
sus necesidades.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 6 10.00%
A veces 48 38.00%
Casi Siempre 32 26.00%
Siempre 14 25.00%
Total 100 100.00%

Considera usted que la garantia que ofrece la
tienda es factible.

Nunca 0 00.00%
Casi Nunca 13 15.00%
A veces 27 31.00%
Casi Siempre 40 35.00%
Siempre 20 19.00%
Total 100 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de la Empresa Multiservicios Walon,
distrito de Ayacucho 2020.
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Tabla 2: Caracteristicas de la Oportunidad con la venta de la Empresa Multiservicios
Walon, distrito de Ayacucho 2020.

Oportunidad n %
Considera usted que los productos de la tienda
son accesibles econémicamente.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 2 15.00%
A veces 18 28.00%
Casi Siempre 60 31.00%
Siempre 20 26.00%
Total 100 100.00%

Usted al llegar a la tienda siente deseo de
comprar algun producto.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 15 18.00%
A veces 13 26.00%
Casi Siempre 62 36.00%
Siempre 10 20.00%
Total 100 100.00%

La tienda realiza rebajas por compras al por
mayor en sus productos.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 10 12.00%
A veces 20 20.00%
Casi Siempre 50 39.00%
Siempre 20 29.00%
Total 100 100.00%

Considera usted que los productos ofertados
despiertan su interés.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 15 16.00%
A veces 40 31.00%
Casi Siempre 30 29.00%
Siempre 15 22.00%
Total 100 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de la Empresa Multiservicios Walon,
distrito de Ayacucho 2020.
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Tabla 3: Caracteristicas del Precio con la Venta en la Empresa Multiservicios Walon,
distrito de Ayacucho 2020.

Precio n %

Considera usted que la comunicacion con el
vendedor es adecuada.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 10 12.00%
A veces 10 23.00%
Casi Siempre 70 42.00%
Siempre 10 22.00%
Total 100 100.00%

Considera que el costo de los productos que
adquiere es justo.

Nunca 0 0.00%
Casi Nunca 12 11.00%
A veces 20 30.00%
Casi Siempre 50 37.00%
Siempre 18 20.00%
Total 100 100.00%

Usted recibe o visualiza anuncios por las redes
sociales por parte la tienda.

Nunca 2 9.00%
Casi Nunca 6 17.00%
A veces 25 24.00%
Casi Siempre 95 31.00%
Siempre 12 19.00%
Total 100 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de la Empresa Multiservicios Walon,
distrito de Ayacucho 2020.
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5.2 Andlisis de resultados
Respecto al objetivo especifico N° 01: Caracteristicas del producto en la venta de la

Empresa Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho 2020.

Usted se siente satisfecho con la calidad de los productos ofertados: se obtuvo el
43.00% manifiestan siempre, el 32.00% manifiestan casi siempre, el 18.00% indicaron
algunas veces y el 7% mencionan casi nunca, se sienten satisfechos con la calidad de los
productos ofertados en Multiservicios Walon. Por lo tanto, podemos decir que estos
resultados demuestran que el 84% de los clientes si se sienten satisfechos y el 16% de los
clientes no se sienten satisfechos con la calidad de los productos ofertados en Multiservicios
Walon. Por lo que se indica que en Multiservicios Walon los clientes estan satisfechos por la

calidad de los productos.

Estos resultados fueron comparados con los resultados de ROSALES (2018) en su
tesis titulada “Estrategias de Marketing para Incrementar las Ventas en la Ferreteria Patty,
Sector San Pablo de la Provincia de Santa Elena”, donde obtuvo como resultado que el 80%
de sus encuestados dijeron que los productos que adquieren en dicha organizacion son de
calidad y las ventas son buenas. Con esos resultados podemos concluir que ambos resultados
coinciden, en cuanto a los productos que son parte esencial de toda ferreteria teniendo en

cuenta las ventas a diario a todos los clientes.

Respecto al objetivo especifico N° 02: Caracteristicas de la Oportunidad con la venta de

la Empresa Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho 2020.

La tienda realiza rebajas por compras al por mayor en sus productos: se obtuvo el

39.00% indicaron casi siempre, el 29.00% indicaron siempre, el 20.00% mencionaron

28



algunas veces y el 12.00% casi nunca, la tienda realiza rebajas por compras al por mayor en
sus productos. Por lo tanto, podemos decir que estos resultados demuestran que el 78.00%
de los clientes si consideran que la tienda realiza rebajas por compras al por mayor en sus
productos y el 22.00% de los clientes no consideran que la tienda realiza rebajas por compras
al por mayor en sus productos. Por lo que se indica que en Multiservicios Walon hay rebajas

por compras al por mayor a favor de sus clientes.

Estos resultados fueron comparados con los resultados de Zelada (2018) en su tesis
titulada “la atencion al cliente y su influencia en el nivel de ventas de la ferreteria solano
E.LR.L.”, donde obtuvo como resultado que el 89% de sus encuestados dijeron que las
oportunidades de encontrar buenos productos en dicha organizacidn es buena, ya que cuentan
con los productos necesarios y requerios por parte de sus clientes. Con esos resultados
podemos concluir que ambos resultados coinciden, en cuanto a las oportunidades que se

deben de aprovechar para adquirir productos de calidad y con garantia.

Respecto al objetivo especifico N° 03: Caracteristicas del Precio con la Venta en la

Empresa Multiservicios Walon, distrito de Ayacucho 2020.

Considera usted que la comunicacion con el vendedor es adecuada: se obtuvo el 42.00%
manifiestan casi siempre, el 23.00% mencionan algunas veces, el 22.00% indicaron siempre
y el 12.00% mencionan casi nunca, consideran que la comunicacion con el vendedor es
adecuado. Por lo tanto, podemos decir que estos resultados demuestran que el 76.00% de los
clientes si consideran que la comunicacion con el vendedor es adecuado y el 24.00% de los
clientes no consideran que la comunicacion con el vendedor es adecuado. Por lo que se indica

gue en Multiservicios Walon la comunicacidn entre un vendedor y un cliente, es el adecuado.
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Estos resultados fueron comparados con los resultados de Pacheco (2019) en su tesis
titulada “La fidelizacion de clientes para incrementar las ventas en la empresa Disduran S.A.
en el canton Duran”, donde obtuvo como resultado que el 93% de sus encuestados dijeron
que los precios son econdmicos en dicha ferreteria. Con esos resultados podemos concluir
que ambos resultados coinciden, en cuanto al precio que se brinda por los productos que

ofrecen, para asi tener buenas ventas.
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VI. CONCLUSIONES

Caracteristicas del producto en la venta de la Empresa Multiservicios Walon, distrito
de Ayacucho 2020.

Dentro del analisis que se realiz6 mediante la encuesta a la empresa Multiservicios Walon.
Podemos decir que la mayoria de clientes siempre se sienten satisfecho con la calidad de los
productos ofertados, asi mismo la otra mayoria de clientes manifiestan que la empresa walon
siempre tiene una atencién de calidad esperada, sin embargo, la otra parte de clientes
consideran que las ventas online solo algunas veces satisfacen sus necesidades esperadas, por
otro lado, la otra parte de clientes consideran que la garantia que ofrece la tienda casi siempre
es factible. En conclusion, tenemos que la empresa si satisface la necesidad de los clientes
manejando lineas y stock de productos.

Caracteristicas de la Oportunidad con la venta de la Empresa Multiservicios Walon,
distrito de Ayacucho 2020.

La mayoria de clientes de la empresa Walon consideran que casi siempre son accesibles
econdmicamente los productos ofrecidos por la tienda, asi mismo la otra parte nos comenta
que al llegar a la tienda solo casi siempre sienten el deseo de comprar o adquirir algun
producto, por otro lado, los clientes en su mayoria nos comentan que la tienda siempre realiza
rebajas por compras al mayor en sus distintos productos, de igual manera la otra parte de
clientes nos dicen que solo algunas veces despiertan el interés por los productos ofertados en
la tienda. Existen muchas dificultades que tiene que superar la empresa, una de ellas es la
falta de promociones a través del marketing lo que origina que las ventas disminuyan.
Caracteristicas del Precio con la Venta en la Empresa Multiservicios Walon, distrito de

Ayacucho 2020.
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La mayoria de clientes de la empresa Walon consideran que casi siempre la comunicacion
con el vendedor es adecuado, asi mismo la otra parte nos dice que casi siempre es justo el
costo de los productos que se adquiere en la tienda, de igual manera la mayoria de clientes
mencionan que casi siempre reciben o visualizan anuncios por las redes sociales por parte de
la tienda. En conclusion, la empresa mantiene un nivel estandarizado en sus precios de venta

en algunos productos.
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VII. RECOMENDACIONES

Como recomendacién podemos mencionar que la empresa, debe utilizar estrategias de
marketing, de acuerdo al factor que tiene como debilidad la empresa, por ejemplo, en la
promocion.

1. Implementar el protocolo de atencidn al cliente y capacitar al personal de ventas para
que lo ejecute como parte de su labor diaria 'y llegar de manera mas efectiva al cliente.

2. Establecer que la empresa debe tener un sistema de control de inventarios para hacer
un seguimiento de rotacion de productos con un stock minimo y maximo.

3. Motivar al personal de ventas con premios e incentivos respecto al cumplimiento de
protocolos y buen desempefio en el trato amable cordial al cliente que frecuenta la
Empresa Walon.

4. Efectuar un seguimiento del cumplimiento de protocolo de atencién al cliente para
lograr clientes satisfechos que aseguren la rentabilidad de la ferreteria en el largo

plazo.
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ANEXO N° 1:

CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE ASENTIMIENTO INFORMADO

Mi nombre es y estoy haciendo mi investigacion, la participacion de cada

uno de ustedes es voluntaria.
A continuacién, te presento unos puntos importantes que debes saber antes de aceptar ayudarme:

e Tu participacion es totalmente voluntaria. Si en algin momento ya no quieres seguir
participando, puedes decirmelo y volveras a tus actividades.

e Laconversacion que tendremos serd de __ minutos maximos.

e Enlainvestigacion no se usara tu nombre, por lo que tu identidad sera anénima.

e Tus padres ya han sido informados sobre mi investigacién y estdn de acuerdo con que

participes si tu también lo deseas.

Te pido que marques con un aspa (X) en el siguiente enunciado segun tu interés o no de participar en

mi investigacion.

¢Quiero participar en la investigacion de
Si No
?

Fecha:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTLE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cana N* 001 - 2021 ULADECH CATOLICA

Sr
WALTER GUTIERREZ VILLANUEVA
Gerente geoeral de la Ferreseria, “MULTISERVICIOS WALON"

Preseme. -

De mi cossiderncuim

Es un placer dirigirme 2 ussed para expresar s conbal saludo ¢ informarde que soy
estudiante de la Escucls Prodesional de Admunistracudn de fn Unsversidad Catdlica Los
Angeles de Chimmbose. El maotivo de fa prescote ticae poc finalidad presentanme, ALANY A
FERNANDEZ, Ruth Konma con codige de marricula N* 51111715356, de la Carera
Profesional de Admunisuacidn, ciclo VI quién solicita sstoracsda para cjecutar de
munc remo o vinuel, el peoyecto de investigacuda titulado “ventas ¢o las mecro y
pequefias empresas, mubeo forretenas: caso mubuservicios walon, distnso de Ayvacucho,
20207, durante los meses de marzo, abnl, mayo y o del presente alio

Por este motivo, meche sgradecerd que mee dnnde of acoeso y las facibdades o fla de
cjocutar sotisfactociamense mi nvestigacsdn s misma que redundank en beneficin de sa

Emgeea En espera de su amable atencsdn. quado de usted.

Alemamense.,

Alanye Fernbadez, Ruth Kanesa
DNL N® 73205141
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCLUESTAS
{Ciencias Sociales)

hﬂb“mb-msmgnmmammk
Mym-mmm.dmm) usiod s quedaran
La presente mvestigacion s tituls VENTAS EN LAS MICRO Y PEQUESAS EMPRESAS,
RUBRO FERRETERIAS: CASO MULTISERVICIOS WALON, DISTRITO DE
AYACUCHO, 2020 y s dirigido por Alanya Femandez. Ruth Kanna, investigadors de la
Umiversadad Catolica Los Angeles de Clumbote.

El proposito de la imvestigacion es: Identificar las caracteristicas de Ia venta en la ferreteria
Maltservicios Waldn

h‘msbﬁbow--mph_ﬂsua-m&

t m-#mﬁﬂ*ﬁ,ﬁmpﬂb.ﬂw“
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W

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Seciales)

MWﬁ‘MQMWGWchmmk
nvestigacion y solicitarle su consentimiento De aceptar, ef myvestigador y usted se quedaran
L presente investigacion se tiila VENTAS EN LAS MICRO Y PEQUESAS EMPRESAS,
RUBRO FERRETERIAS: CASO MULTISERVICIOS WALON, DISTRITO DE
AM”yaMnMmemmm&h

' ﬂmbhhmw mhmmdehm-hfcmn
. Multiscrvicios Walon.
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| w—

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Crencias Nocisles)

L2 finshdad de este protocolo oo Chemcias Socisles. o mfornmarie sobre o proyects de
imvestigacion y solicaarie 58 comseatimicnto. De aceptar. of ivesigador y usted s quodwas
con =na copea.
'mmaﬂmuwmovmm
RUBRO ¥ IAS: CASO MULTISERVICIOS WALON. DISTRITO DE
uammycmnhmu:-mau
m«duuh.n-am
.n.mmmcwum-ﬂ-hh--hﬁ—*
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCLESTAS
(Cleacian Sectades)

La fmabdad de este prosocolo o Ciencias Socusles. o8 wfommarie sober o proyeao de
vestigacion y solicaarie su conscatimmento  De sccpuw, o imvestigador y usted s quodaran
LOT WRa Lopia

La presente investigacidn sc titula VENTAS EN LAS MICRO Y PEQUESNAS EMPRESAS,
RUBRO FERRETERIAS: CASO MULTISERVICIOS WALON, DISTRITO DE
AYACUCHO, 2020 y o dingido por Alanya Fermandez. Ruth Kanma mvesngadors de la
Universdad Catolica Los Angeles de Chimbote.

1 propésito de la investigacidn os. Identificar las caractevisticas de la venta en la fervetena.
Multseniaos Walon.

Para clio, s le invita a participar o0 una enceesta que Je tomara § minutos de s bempo Su
pamcipacion e la mvestigacion s completamente voluntans y snonuna  Usted pusde decidir
interrumpirta en cualquier momento. sin que ello ke genere mingun pewoe S Wviers alguas
wm“mhmﬂmum




Anexo N°2: Instrumento de recoleccién de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL ADMINISTRACION

Sefior(a) Trabajador.

La presente encuesta es anonima, y forma parte de un trabajo de investigacion titulada

“Ventas en las Micro y Pequefias Empresas Rubro Ferreterias: Caso Multiservicios
Walon, distrito de Ayacucho 2020.”, que tiene por finalidad recolectar informacion, se le

ruega responder con total sinceridad.

Instrucciones: Marque con un aspa (x) las alternativas que usted crea

conveniente teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Indique su rango de edad: () 18 a 23 afios () 24 a 29 afios () 30 afios a mas

ESCALA DE VALORACION

Siempre Casi Algunas Casi Nunca
Siempre Veces Nunca
1 2 3 4 5
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NO

ITEMS

| VALORACION

VARIABLE INDEPENDIENTE: MOTIVACION DEL PERSONAL

Dimensién N° 1: Producto ( Calidad, Ventas online, Garantia )

1 |¢Usted se siente satisfecho con la calidad de los productos ofertados? 112|314

2 | ¢Usted considera buena la calidad de atencion en Multiservicios Walon? 1123

3 | ¢Considera usted que las ventas online satisfacen sus necesidades? 1123

4 | ;Considera usted que la garantia que ofrece la tienda es factible? 112|314
Dimension N° 2: Oportunidad ( Atencion, Deseo, Interés)

5 |¢Considera usted que los productos de la tienda son accesibles| 1 | 2 | 3 | 4
economicamente?

6 |¢Usted al llegar a la tienda siente deseo de comprar algun producto? 11234

7 |¢Latienda realiza rebajas por compras al por mayor en sus productos? 11234

8 | ¢Considera usted que los productos ofertados despiertan su interés? 112|314
Dimension N° 3: Precio ( Comunicacién, Costo, Redes Sociales )

9 |¢Considera usted que la comunicacion con el vendedor es adecuado? 112|134

10 | ¢Considera que el costo de los productos que adquiere es justo? 112 (3|4

11 | ¢Usted recibe o visualiza anuncios por las redes sociales por partela | 1 | 2 | 3 | 4
tienda?
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Anexo N° 3: formato de validacion de expertos - ler experto

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGEILES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE YALIDACION
vo Dovid Dodin Koz idemificado con DN
09383994 magister en _ O\Donin S aciin Por medio de este

presente hago constar que he revisado con fines de validacion del instrumento de
recoleccion de datos, la encuesta claborada por la estudiante: ALANYA FERNANDEZ,
Ruth Karina para cfectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién mucstra
seleccionada para el trabajo de mvestigacion titulado: VENTAS EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO FERRETERIAS: CASO MULTISERVICIOS
WALON, DISTRITO AYACUCHO, 2020,

Que sc encuentra realizado, luego de la revision correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar los resultados.

Vo
Ayacucho, 5 Q‘l 2021
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apeliidos y nombres del informante (Experto): 10, JA1in QQW\:‘{LZ Do A
1.2. Grado Acadsémico: V06 52X

1.3. Profesion:

Lic.
1.4. Institucién donde labora: & EL

VAL YAV

Lo- ANAYN

1.5. Cargo que desempedia: R&\"«\‘\n dwadoy
1.6. Denominacidn del instrumento: Cuestionano

1.7. Autor del instrumento: Alanya Femandea, Ruth Karina

1.8, Carrera: Administracion

1l. VALIDACION:
ltems correspondientes al Instrumento 1
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item corresponde | El item contribuye El item permite
N° de ftem 8 algunn dimersion a madic ol dasificar 3 los Observaciones
de la variable indicador sujetos en kas
planteado categorias
< establecidas
st l NO ss | no | = [ NO

Dimensitn 1: Producto

tUsted se siemte satisfocho
con Ia calided de Jos
productos ofertados?

¢Usted considera buena T
calidad de atenciénm en
Multiservicios Walon?

(Considera usted que las
ventas online satisfacen sus
necesidndes?

‘(',(‘.muidaa usted que In
! paruntia que ofrece la ticnda
! es factible?

| Dimensién 2: Oportunidad

ib (Comsadern usted que los
! productos de la tienda son
| nceesibles

| econdmicamente?
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!';,Uszcd.:-ﬁ llegar a la ticnda
siente desco de  compear
|_adgin producto?

| ¢La tienda realiza rebujas
por compras al por mayor
en sus producios?

K

£

(Considera usted que los
productos ofertados
despiertan su interés?

X [x X

Dimension 3: Precio

| ;Considera usted que la
comunicacidn  com el
vendedor es adecuado?
{Considera que ¢l costo de
los productos que adquicre
es justo?

Usted recibe o visualiza
anuncios por las redes
socinles por parte a
tienda?

S P R RS

Otras observaciones generales:

DNI N
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2do experto

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Hieral Brayam Diaz Martinez
1.2. Grado Académico: Licenciado

1.3. Profesion: Administrador.

1.4. Institucion donde labora: Oficina Nacional de Procesos Electorales
1.5. Cargo que desempefia: Coordinador de Local de Votacion.

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario.

1.7. Autor del instrumento: Alanya Fernandez, Ruth Karina.
1.8. Carrera: Administracion.

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento

Validez de | Vvalidez de Validez de
contenido constructo criterio
. El item El item permite
< El item contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de ftem Icorresc?ondne %n medir el sujetos en las
a gdunla me b? indicador categorias

e planteado establecidas

Sl | NO Sl S I NO
Dimension 1: Producto

¢ Usted se siente
satisfecho con la calidad

de los productos
\ifertados?

¢Usted considera buena
la calidad de atencién en
el establecimiento?

¢Considera usted que las

ventas online satisfacen
sus necesidades?

¢Considera usted que la

garantia que ofrece |a
tienda es factible?
Dimension 2: Oportunidad

X | XX ] X

X X X | X

¢Considera usted que los
producios de |a tienda son
accesibles
econdmicamente?

¢Usted al llegar a la tienda
siente deseo de comprar
algin producto?

X
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|

LLa tienda realiza rebajas —_
por compras al por mayor
en sus productos?
“.Considera usted que 108 |
productos ofertados
desplartan su interas?

Dimension 3. Precio

LConsidera usted que |a |

comunicacion con ol
vendedor es adecuado?
.Considera que el costo

x| %%
\
|
X

de los productos que
adquiere es justo?

¢Usted recibe o visualiza
anuncios por las redes
sociales por parte de |a

tienda? ><

X X |
|
X Ix |x

Observaciones generales:
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Anexo N°4: Confiabilidad
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0.84 | 0.63 | 0.73 | 0.69
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0.71|0.64 | 0.88 | 0.51 | 0.75 | 0.
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100

VARIANZ

Alfa de Cronbach

FORMULA

|

e

Vt

2V
1
1.100
Y ( simbolo sumatorio)

a (Alfa de Cronbach)
K (numero de items)

p— k'
=—

0.894

Seccion 2:

Seccion 1:

0.983

11

8.263
77.690

Vi (varianza de cada item

Vt (varianza total)
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Anexo N°5: Figuras

Figura 1: Se siente satisfecho con la calidad de los productos ofertados.

Casi Nunca

129 Nunca W SIERENS
0% - Casi Siempre
Algunas Veces ° iempre
18% . 42% m Algunas Veces
i Casi Siempre H Casi Nunca
()
28% ® Nunca

Figura 2: Considera buena la calidad de atencion en Multiservicios Walon

Siempre
10¢ 17% |
0% 2
Algunas Ve._~” Casi Siempre
19%

m Siempre

M Algunas Veces

Casi Siempre M Casi Nunca
54%
® Nunca

Figura 3: Considera usted que las ventas online satisfacen sus necesidades

Casi Nunca | Siempre
2 Nunca 14%
0%
Algunas Veces Casi Siempre
32% ) m Algunas Veces

H Siempre

Casi Siempre

48%

M Casi Nunca

B Nunca
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Figura 4: Considera usted que la garantia que ofrece la tienda es factible.

Casi Nu
13% 0% Siempre m Siempre
20% -
Algunas Veces Casi Siempre

27%

Casi Siempre m Algunas Veces

40% M Casi Nunca

® Nunca

Figura 5: Considera usted que los productos de la tienda son accesibles econémicamente.

Nunca
0% Siempre u Siempre
Casi Nunca 20%
2%

Algunas Vec

18% Casi Siempre

M Algunas Veces

-
0,
60% B Nunca

Figura 6: Usted al llegar a la tienda siente deseo de comprar algun producto.

; “*ampre 4

CasiN Nunca 5 )

; 15¢ 0% = B Siempre
Algunas veccs

Casi Siempre
13%

H Algunas Veces

Casi Siempre
62% M Casi Nunca

B Nunca
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Figura 7: La tienda realiza rebajas por compras al por mayor en sus productos

Nunca _,
10¢ 0% Siempre m Siempre
Algunas Veces 20% Casi Siempre
20%

H Algunas Veces

Casi Siempre

S M Casi Nunca

B Nunca

Figura 8: Considera usted que los productos ofertados despiertan su interés.

Casi Nunca Siempre

15% 15% ; ® Siempre
Nunca Casi Si
asl sSlempre
0% 1si Siempre i
Algunas Veces | 30% , m Algunas Veces
40%
2 B Casi Nunca

B Nunca
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