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Resumen

Implementar estrategias de ventas con la finalidad de mejorar el servicio al cliente es
crucial para garantizar el éxito y la sostenibilidad de cualquier negocio, en este caso
peluqueria “Alexandra”. El objetivo central de esta investigacion se enfocd en la
elaboracion de estrategias con el propdsito de mejorar la calidad del servicio al cliente en
la peluqueria “Alexandra”, ubicada en el Canton San Vicente de la provincia de Manabi.
Para lograr un enfoque integral, el estudio se dividio en tres fases, revision bibliografica,
investigacion de campo por las encuestas realizadas, procesamiento y andlisis de los
resultados. La investigacion cuenta con aspectos cualitativos y cuantitativos, poblacion
objeto de la encuesta estuvo compuesta por los residentes del Canton San Vicente, y se
aplicé un muestreo aleatorio simple a un total de 72 individuos. Un hallazgo destacado
en los resultados se relaciona con la falta de formacion o capacitacion profesional de
la duefia de la peluqueria. Esta carencia de formacion adecuada representa un desafio
importante en un entorno empresarial altamente competitivo, donde el profesionalismo
es esencial para la competitividad.

Palabras clave: Ventas, estrategia de ventas, servicio al cliente

Abstract

Implementing sales strategies in order to improve customer service is crucial to
guarantee the success and sustainability of any business, in this case “Alexandra” hair
salon. The central objective of this research focused on the development of strategies
with the purpose of improving the quality of customer service in the “Alexandra”
hair salon, located in the San Vicente Canton of the province of Manabi. To achieve a
comprehensive approach, the study was divided into three phases, bibliographic review,
field research through the surveys carried out, processing and analysis of the results.
The research has qualitative and quantitative aspects, the population object of the survey
was made up of residents of the San Vicente Canton, and simple random sampling was
applied to a total of 72 individuals. A notable finding in the results is related to the lack of
professional training or training of the hair salon owner. This lack of adequate training
represents a significant challenge in a highly competitive business environment, where
professionalism is essential for competitiveness.

keywords: Sales, sales strategy, customer service.
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Introduccion

El entorno empresarial actual se caracteriza por su globalizacion y
constante evolucion, lo que haelevado laimportancia de desarrollar
estrategias efectivas. Estas estrategias se han convertido en un
componente esencial para garantizar un crecimiento sostenible a
largo plazo. En este contexto, proporcionar un servicio de alta
calidad al cliente emerge como un pilar fundamental para lograr la
completa satisfaccion de los mismos. Esto, a su vez, se convierte
en un diferenciador clave en un mercado altamente competitivo,
ya que es imperativo que el cliente experimente una experiencia
gratificante desde el momento en que entra en el negocio hasta
que se retira.

La estrategia es la declaracion de las misiones de la empresa,
el establecimiento de objetivos a la luz de las fuerzas internas y
externas, la formulacion de politicas y estrategias especificas para
alcanzar los objetivos y asegurar su correcta implementacion,
de tal forma que los propodsitos basicos de la organizacion
sean alcanzados en el logro de sus objetivos, aunque estudios
demuestran cuan efectivas son estas en funcion del marketing
(Carbache & Basurto, 2022).

El autor resalta que la estrategia implica definir las metas de
la empresa, considerar factores internos y externos, formular
politicas y estrategias especificas, y asegurar su implementacion
efectiva para alcanzar los objetivos fundamentales de la
organizacion con la finalidad de elevar su servicio ofertado en
este caso peluqueria “Alexandra” a partir de criterios claves de
la imagen comercial e influencias socioecondmicas Lemoine et
al, (2018).

Consideraciones de Ramos (2017), explica que las estrategias
de ventas son todas aquellas acciones que se llevan a cabo con
el fin de apoyar el ejercicio de la venta para cumplir con las
metas propuestas. Estas estrategias se refieren a las acciones
implementadas con el propdsito de respaldar y facilitar el proceso
de ventas, con el objetivo de alcanzar las metas establecidas. En el
contexto mas amplio de la estrategia empresarial, las estrategias
de ventas representan un componente esencial para lograr los
objetivos generales de la organizacion o establecimiento y
consiga tener un posterior crecimiento empresarial logrando una
actividad sostenible Lemoine, Delgado et al, (2018)

En las técnicas ventas existen factores a considerar como la
actitud del empresario hacia el consumidor, las buenas acciones
pueden significar un buen resultado de la venta, tener buen
carisma y saber tratar con los clientes son factores que influyen
en el consumidor Herrera et al, (2023). Los autores destacan
que el servicio al cliente implica estrategias para superar las
expectativas del cliente, brindando un valor creciente que va mas
alla del precio. La calidad es crucial para los clientes al decidir
adquirir un bien o servicio.

El servicio al cliente desempefia un papel crucial en las empresas
0 negocios, ya que contribuye a la fidelizacién de los clientes.
Ademas, es fundamental reconocer que un cliente plenamente

satisfecho puede convertirse en un promotor entusiasta de los
servicios ofrecidos por el negocio, lo que a su vez puede atraer
a nuevos clientes donde las herramientas del marketing juegan
un protagonismo en las acciones de ventas (Almeida & Carvajal,
2023).

Peluqueria Alexandra esta ubicada en el canton San Vicente,
zona norte de la provincia de Manabi; es un negocio pequeiio
que ofrece servicios tales como: cortes de cabello para damas,
caballeros y niflos, depilacion de cejas, pintados y aplanchado de
cabello, realizacion de trenzas, aplicacion de pestafas, asi como
también ofrece productos de belleza y accesorios.

El problema se centra en que la peluqueria no esta atrayendo
la cantidad de clientes mensuales que su duefia desea. En una
conversacion con la propietaria, ella destaca que la falta de
estrategias de marketing, tanto digital como fisico, podria ser
la causa de la baja demanda en su negocio. Por lo tanto, esta
investigacion tiene como objetivo descubrir la causa raiz del
problema y abordarla, lo que constituye el proposito principal de
este trabajo.

La realizacion de esta investigacion es de suma importancia,
dado que, como se ha sefialado previamente, su objetivo central
es identificar la causa subyacente de la baja demanda en la
peluqueria. Una vez que se haya establecido claramente el origen
del problema, se podran desarrollar estrategias efectivas para
abordarlo. Ademas, este proceso contribuira a mejorar el servicio
al cliente, lo que constituye un segundo objetivo fundamental de
esta investigacion.

El proposito de la investigacion se enfocd en crear estrategias con
el fin de fortalecer y mejorar el servicio al cliente de la peluqueria
“Alexandra” de este modo se plantean los siguientes objetivos:
Desarrollar un diagnostico con el proposito de medir y evaluar
la afluencia de clientes que recibe peluqueria “Alexandra” que
a su vez contribuyera a describir los principales problemas que
atentan el posicionamiento de peluqueria “Alexandra” en el
mercado y elaborar estrategias competitivas para aumentar la
fidelizacion y ntimero de clientes de la peluqueria “Alexandra”

Fundamentos tedricos que sustentan el estudio

(Por qué considerar las ventas?

Las ventas son el proceso fundamental en el cual una empresa
ofrece productos o servicios a los clientes a cambio de una
transaccion econdmica. Este proceso involucra la comunicacion,
persuasion y satisfaccion de las necesidades del cliente. Las
ventas son una parte esencial de cualquier negocio, ya que
generan ingresos y crean relaciones con los clientes, siendo un
factor clave para el éxito de la empresa.

Segun (Tapia & Lopez, 2018) “la venta es una funciéon que
forma parte del proceso sistematico de la mercadotecnia”. Los
autores destacan la importancia de ver la venta como una funcion
clave dentro de un enfoque mas amplio y organizado de la
mercadotecnia, subrayando la necesidad de considerarla dentro
de un contexto mas grande de estrategias y acciones planificadas.
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De acuerdo con Chamba (2021), sefiala que para lograr las ventas
que la empresa busca, entran en juego diversos elementos, como
la oferta de una amplia gama de productos, la promocion efectiva
de los bienes o servicios y una atencion a la cliente adecuada, entre
otros. Unicamente cuando todos los departamentos colaboran de
manera conjunta, la empresa puede alcanzar el nivel de ventas
deseado y generar los ingresos necesarios (p.26).

El autor destaca que, para lograr las ventas deseadas, es esencial
contar con una amplia cartera de productos, promocion efectiva y
una atencion al cliente de calidad, subrayando que la colaboracion
entre departamentos es fundamental para alcanzar los objetivos
de ventas y los ingresos esperados.

Del mismo modo Gamboa et al, (2019) expresan que asegurar
una gestion efectiva de los recursos generados mediante las
ventas proporciona un incremento significativo del capital, ya
sea a nivel personal o empresarial. (p. 214). Los autores expresan
que gestionar eficazmente los recursos obtenidos de las ventas
conlleva a un aumento significativo en el capital, ya sea a nivel
personal o empresarial. En otras palabras, una administracion
adecuada de los ingresos de las ventas es clave para el crecimiento
financiero.

Herrera, Campoverde et al. (2022) asegura que “las empresas
buscan mejorar sus niveles de ventas, con lo cual la necesidad
de plantear estrategias como publicitarias para evitar que estas
entidades sufran bajas o problemas financieros”

Es importante destacar que un numero mayor de ventas conlleva
a conseguir un posicionamiento estratégico en el mercado
competitivo de hoy en dia, el posicionamiento estratégico en el
mercado es esencial para las empresas, asegurando no solo su
permanencia, sino también generando beneficios notables y una
percepcion positiva entre los consumidores.

Estrategias de ventas: Consideraciones o alternativas

Las estrategias de ventas son un conjunto de planes y enfoques
que las empresas emplean para promover y comercializar sus
productos o servicios de manera efectiva. Estas estrategias buscan
maximizar los ingresos, identificar oportunidades de mercado,
atraer y retener clientes, y fomentar la lealtad del cliente. En un
mercado altamente competitivo, las estrategias de ventas son
esenciales para alcanzar el éxito y mantener una posicion solida
en la industria. Estas tacticas pueden variar ampliamente, desde
la segmentacion de mercados y la promocion de productos hasta
la gestion de relaciones con clientes, con el propdsito de lograr
un crecimiento sostenible y la satisfaccion de los consumidores.

Basado en lo que argumenta Loor et al, (2018). Las estrategias
de expansion son cruciales para cualquier organizacion que
aspire aumentar tanto sus operaciones como sus beneficios. Estas
estrategias orientan el crecimiento de la empresa al ayudar a
identificar las fuentes del crecimiento futuro, de modo que las
ventas y ganancias de las unidades de negocios y mercados de
productos cumplan con los objetivos esperados de crecimiento y
rentabilidad.

Los autores enfatizan en la importancia de las estrategias
de crecimiento para las empresas o negocios, ya que son
fundamentales para alcanzar objetivos de ventas y rentabilidad
al guiar el desarrollo empresarial y determinar las fuentes de
crecimiento futuro. La estrategia de ventas va mas alla de vender
productos; implica entender al cliente, adaptarse al cambio y
construir relaciones sélidas para el éxito a largo plazo en los
negocios.

(Garcia & Teran, 2020) expresan que los mercados cada vez son
mas exigentes, el éxito de una organizacion esta dado en gran
medida por la capacidad que tienen las empresas para adaptarse
a las nuevas y versatiles tendencias que se dan en su entorno, es
decir establecer las necesidades de los consumidores.

Servicio al Cliente

El servicio al cliente, en su esencia, se trata de una interaccion
dinamica entre una empresa y sus clientes, que va mas alla de la
simple transaccion comercial. Se analiza a través de la evaluacion
de la calidad y eficiencia en la atencion y satisfaccion del cliente.
Esto implica no solo resolver problemas o responder preguntas,
sino también brindar una experiencia positiva y memorable que
construye lealtad y relaciones solidas a largo plazo. En un mundo
cada vez mas orientado al cliente, el analisis del servicio al cliente
es una herramienta esencial para identificar areas de mejora y
garantizar que las necesidades y expectativas de los clientes se
satisfagan de manera efectiva, lo que, a su vez, contribuye al éxito
y crecimiento de la empresa.

Asi lo indican Garcia & Teran, (2020) una opcion significativa
para asegurar una mayor participacion en el mercado consiste
en brindar capacitacion en atencion al cliente, tacticas de ventas
y comprension del comportamiento del consumidor. Esto
posibilitara un fortalecimiento del equipo de ventas (p. 259).
Los autores destacan que la capacitacion en atencion al cliente,
técnicas de ventas y comportamiento del consumidor es esencial
para fortalecer la fuerza de ventas y captar una parte significativa
del mercado competitivo de hoy en dia.

Cedefio (2018), asegura que “basicamente los servicios
representan en su oferta beneficios para quienes lo utilizan o se
sirven de los mismos. Existen diferentes tipos de servicios y cada
persona o cliente se sirve de ellos seglin su necesidad” (p. 11).

Para Cevallos (2018), la atencion al cliente refleja la forma en que
la empresa puede cumplir con las necesidades de sus clientes al
proporcionar productos o servicios que satisfacen sus requisitos.
De esta manera, los clientes forman una percepcion de la calidad
del servicio ofrecido por la empresa (p. 18).

Conbase en la investigacion del autor concuerdo en que el servicio
al cliente es la clave para satisfacer las necesidades de los clientes
al ofrecer productos o servicios que se ajusten a sus requisitos.
Esto influye en la percepcion que tiene el cliente sobre la calidad
del servicio de la empresa. En esencia, la forma en que se atiende
al cliente y se cumple con sus necesidades impacta directamente
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en la imagen de la calidad del servicio de la empresa.

“La empresa tiene que identificar las necesidades del cliente”
asi lo seflala Zamarrefio (2020), estando de acuerdo que una
empresa debe reconocer y comprender las necesidades de sus
clientes como parte fundamental de su operacion. Identificar y
comprender las necesidades del cliente es crucial para ofrecer
productos o servicios que satisfagan sus demandas y, por lo
tanto, contribuir al éxito y la satisfaccion del cliente, para ello
se requiere una planificacion estratégica, Bernal (2018), sefala
que la planeacion estratégica es una herramienta de direccion
que permite a una organizacion prepararse y definir la forma
de conseguir su objetivo para enfrentarse a los desafios futuros
de su entorno, orientando sus acciones hacia metas realistas
y tomando decisiones estratégicas para el éxito de la compaiia

Materiales y Métodos

La investigacion en cuestion se caracteriza por su enfoque
descriptivo, ya que se centra en identificar las caracteristicas y
comportamientos relevantes para la formulacion de estrategias
de ventas que mejoren el servicio al cliente de peluqueria
“Alexandra”. Este enfoque combina aspectos cualitativos
y cuantitativos. El componente cualitativo se enfoca en
observaciones de diversos indicadores perceptuales para un
analisis sistematico en el contexto de servicio al cliente de
acuerdo con estudios con similitudes metodologicos (Valencia &
Lemoine, 2023)

El componente cuantitativo implica la recopilacion de datos
numéricos, que seran fundamentales para la elaboracion de
estrategias de ventas. Ademas, se analizan informacion existente
sobre el canton San Vicente para una interpretacion adecuada y se
define la poblacion de estudio, junto con la seleccion de la muestra
para la implementacién de los instrumentos de investigacion.
La investigacion se llevo a cabo en las siguientes etapas, que se
describen a continuacion:

Fase 1. Revision bibliografica, se examinaron articulos y libros
relacionados con el objeto y el ambito de la investigacion.

Fase 2. Se realiz6 una entrevista de 5 preguntas a la propietaria
como técnica de investigacion para obtener la informacion
necesariay diagnosticar el estado actual de peluqueria “Alexandra”
y una encuesta de 12 preguntas a la muestra seleccionada a partir
de la poblacion para el desarrollo de la investigacion el muestreo
probabilistico aleatorio simple con afijacién proporcional permite
a partir de la poblacion determinar la cantidad de personas que
aportaran con criterios e ideas, esta es la base para la estadistica
descriptiva a continuacion en la figura 1, se detalla la formula
empleada.

Figura 1:
Formula de muestreo probabilistico aleatorio simple

- NxZ?xpxq
d*x(N-1)+Z xpxq

Fuente: Elaboracion propia.

Poblacion

Poblacion objeto de estudio:

Geografia: San Vicente, Zona: Urbana.

Demografia: Genero: masculino y femenino; Edad: Entre 18 y
64 afios

Socioecondmica: Poblacion Economicamente Activa (tiene po-
der adquisitivo)

23273 personas (San Vicente Nueva Generacion, 2023)
Psicografica: Se realiza cortes de cabello en la ciudad y personas
que gustan de acceder a servicios de belleza. De acuerdo con un
estudio el 60% personas, en promedio, acceden a servicios y pro-
ductos de belleza. (Mercawise, 2018)

Figura 2:
Resultado de la formula empleada para determinar la muestra

2
. NxZ xpxgq
2
d’x(N=1)+2Z,xpxgq
n= 13964 *( 1,65 }* 0,50 * 0,50
( 0,10 )% 13964 - 1) + ( 1,65)* 050 * 050
n= (13964 ) 2,70603 )*( 0,25 )
( 0,01 )( 13963 )( 2,70603 ) ( 0,25)
n=  9446,73328
(1396300 } + { 067651 )
n=  9446,73328
140,30651
n= 67,32926
n= 67

Fuente: Elaboracion propia.

Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (ULEAM) - Ecuador
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Un margen de error del 10% y un nivel de confianza de 1,645
para extraer una muestra estadistica de la poblacion el numero de
muestra a utilizar predicha sera de 67

Fase 3. Procesamiento y analisis de los resultados a través del
software estadistico SPSS version 25.00

Resultados

A continuacion, se presentaran los resultados de la encuesta de la

cual se seleccionaron 3 preguntas especificas para la elaboracion
de las estrategias. Estos datos ofrecen una vision detallada, lo que
permitira una comprension mas profunda y respaldara la formu-
lacion de las estrategias de ventas. Estudios de perfil demostraron
que el 56.9% de los encuestado fueron mujeres tal y como se
muestra en la tabla 1.

Tabla 1.
Porcentaje de personas de sexo masculino, femenino u otro que
visitan peluqueria “Alexandra”

Sexo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos Hombre 31 43,1 43,1 43,1
Mujer 41 56,9 56,9 100,0
Total 72 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Con base en las encuestas realizadas podemos determinar
que el numero de mujeres que acuden a peluqueria “Alexandra”
es superior al de los hombres representando el 56,9% mientras
que los hombres solo representan el 43.1%, entonces podemos
concluir que el porcentaje de clientes femeninos es mayor al mas-
culino.

En la pregunta referente a las Estrategias de ventas que podrian

ser implementadas en peluqueria “Alexandra” planteadas a los
clientes dentro de la encuesta se muestra en la tabla 2 los resulta-
dos de la primera categoria.

Tabla 2.
Posibles estrategias de ventas a implementar en peluqueria
“Alexandra”

Mejorar el servicio

Frecuencia
Validos Muy Buena 42
Buena 29
Regular 1
Total 72

Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acu-
mulado
58,3 58,3 58,3
40,3 40,3 40,3
1.4 1,4
100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: En la seccion de “Mejorar del Servicio”, la mayoria de los
encuestados opinaron que es una estrategia altamente efectiva,
ya que el 98,6% la califico como tal muy buena y buena. Solo un
pequefio porcentaje, el 1,4%, considerd que seria una estrategia
de efectividad regular para implementar.

En la categoria de “Dar obsequio a los clientes” ha obtenido pre-
dominantemente valoraciones positivas en nuestra encuesta asi lo
observamos en la tabla 3.

Tabla 3.

Categoria de “Dar obsequios a los clientes”

Dar obsequios a los clientes

Frecuencia
Muy Buena 18
) Buena 40
Validos
Regular 12
Mala 2
Total 72

Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acu-
mulado
25,0 25,0 25,0
55,6 55,6 80,6
16,7 16,7 97,2
2.8 2.8
100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Nota: La estrategia de obsequiar regalos a los clientes recibid
principalmente calificaciones positivas en nuestra encuesta. El
25,0% la califico como “muy buena”, el 55,6% la considero “bue-
na”, mientras que el 16,7% la evaludé como “regular”. Solo un
pequeiio porcentaje, el 2,8%, la califico como “mala” por lo que
concluimos seria una estrategia para considerar

En la categoria de “Hacer uso redes sociales”, la mayoria de los
participantes ha llegado a la conclusion de que seria una estrate-
gia altamente efectiva o buena para la peluqueria “Alexandra”
como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4.

Categoria “Hacer uso de redes sociales”

Hacer uso de redes sociales

Frecuencia
Validos Muy Buena 50
Buena 19
Regular 2
Mala 1
Total 72

Porcentaje  Porcentaje valido ~ Porcentaje
acumulado
69,4 69,4 69,4
26,4 26,4 95,8
2,8 2,8 98,6
1,4 1,4 100,0
100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: En lo que respecta al uso de redes sociales, la mayoria de
los encuestados llegd a la conclusion de que seria una estrate-
gia muy buena o buena para peluqueria “Alexandra”, ya que el
95,8% califico esta opcion de manera positiva. Solo un 2,8% la
considerd una estrategia de efectividad regular, y un pequefio por-
centaje del 1,4% determind que seria una mala estrategia

A partir de los resultados de la encuesta, se evidencia claramente

que practicamente la totalidad de la muestra poblacional estaria
dispuesta a recomendar la peluqueria “Alexandra” tal como po-
demos ver en la tabla 5.

Tabla 5.
Personas encuestadas que recomendarian peluqueria “Alexan-
dra”

(Recomendaria la peluqueria “Alexandra” a amigos, familiares y demas conocidos?

Frecuencia
Validos Si 70
No 2
Total 72

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
97,2 97,2 97,2
2,8 2,8 100,0
100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Segtin los resultados de la encuesta, es evidente que casi la tota-
lidad de la muestra poblacional estaria dispuesta a recomendar
la peluqueria “Alexandra”, ya que el 97,2% de las respuestas
reflejaron una actitud positiva en este sentido. Solo un pequefio
porcentaje, el 2,8%, no expreso su disposicion a hacer recomen-
daciones.

Discusion

La investigacion hace énfasis en la necesidad de implementar es-
trategias de ventas para mejorar el servicio al cliente en la pelu-
queria “Alexandra”. Esto no solo puede impulsar la rentabilidad
de sus operaciones, sino también expandir su alcance hacia po-
sibles clientes adicionales. Los resultados de la encuesta indican
que la mayoria de su clientela actual estd de acuerdo en que se
debe mejorar el servicio, lo que respalda la importancia de esta
investigacion.

Peluqueria “Alexandra”, situada en el cantéon San Vicente de la
provincia de Manabi, se encuentra en la actualidad en busca de

un posicionamiento solido en el competitivo mercado de belleza.
Muchas empresas no reconocen que brindar servicio al cliente
es, de hecho, una forma de realizar ventas. Proporcionar servi-
cio implica “vender”, ya que motiva a los clientes a regresar a la
empresa con mayor frecuencia y a realizar compras adicionales
optando por aplicar un modelo de comportamiento al consumidor
que aporte a ventas efectivas en el negocio Lemoine, Castellanos
et al, (2021).

Tomando en cuenta la perspectiva de los autores sefialan que mu-
chas empresas subestiman la importancia del servicio al cliente
como una estrategia de ventas efectiva. Sostienen que ofrecer un
servicio excepcional no solo aumenta la satisfaccion del cliente,
sino que también actia como un poderoso incentivo para que los
clientes vuelvan con mayor frecuencia y realicen compras adicio-
nales. En esencia, las autoras resaltan la estrecha relacion entre un
servicio excepcional y el éxito de ventas de una empresa.

Los autores Lemoine, Hernandezs et al. (2018) afirman que “la
empresa debe centrar su politica comercial en vender en funcion
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de satisfacer la demanda de los clientes y de la consecucion de
sus objetivos”. Los autores abogan por una estrategia comercial
equilibrada que armonice la satisfaccion del cliente con la con-
secucion de los objetivos empresariales. Este enfoque integrado
busca crear un ciclo positivo donde el éxito en ambas areas se
refuerce mutuamente.

Cabe destacar que para los autores Lemoine, Villacis et al, (2021)
el comportamiento del consumidor se ha convertido en un com-
ponente integral de la planeacion estratégica del marketing, en
el que la creencia de la ética y la responsabilidad social también
debe ser parte fundamental de toda decision comercial. Es im-
portante tener en cuenta el comportamiento del consumidor al
momento de elaborar estrategias que ayuden a subir las ventas
atrayendo nuevos clientes potenciales por esto hay que entender
y considerar el comportamiento esto también es esencial para una
planificacion estratégica. Esto implica la necesidad de compren-
der las preferencias, necesidades y tendencias del ptblico objeti-
vo para desarrollar estrategias efectivas.

Del mismo modo lo sefialan los autores Lemoine, Caicedo et al,
(2020) determinar y comprender la conducta de los consumidores
es de suma importancia al momento de crear una estrategia de
marketing porque de esta forma se podra interpretar la reaccion
de los consumidores frente a las acciones que se realicen.

De la misma manera Anchundia (2022), nos hace saber que hoy
en dia, abordar el asunto de atencién al cliente se ha convertido

en una practica que resulta inevitable, constante y esencial (p.
16). De modo que nos explica el autor estoy de acuerdo que, sin
duda, hoy en dia, el enfoque en el servicio al cliente se ha vuelto
esencial (Zambrano, 2018), constante y necesario para el éxito de
cualquier empresa o negocio. La satisfaccion del cliente y la ca-
lidad del servicio son factores cruciales en un mercado altamente
competitivo.

Por su parte Loor (2019), sefiala que un comprador satisfecho y
leal asegura su adquisicion, y hay diversas formas de implemen-
tar este enfoque. Estas incluyen crear un ambiente acogedor, ser
siempre cortés, dar la bienvenida y preguntar por el nombre del
cliente, lo cual establece una relacion amigable entre el vendedor
y el cliente, contribuyendo asi a una venta exitosa (p. 26).

Zambrano (2018), indica que, en resumen, el logro de un servicio
al cliente exitoso radica en la aplicacion de herramientas simples
y efectivas, la implementacion de un extenso programa de co-
municacion efectiva, y, quizas lo mas crucial, en un compromiso
mas profundo con el cliente para mejorar la satisfaccion en todas
las formas posibles. De esta manera estando de acuerdo con los
autores y previa investigacion a través de las fases 1, 2 y 3 se
consiguio elaborar las siguientes estrategias

Tabla 6.

Estrategias de ventas para mejorar el servicio al cliente para
peluqueria “Alexandra”

Estrategias

Descripcion

Programas de fidelizacion:

Promociones y descuentos:

Paquetes de servicios:

Servicios adicionales:

Marketing digital:

Colaboraciones y alianzas:

Atencion al cliente excepcional:

Programa de referidos:

Participacion en eventos locales:

Ofrecer programas de lealtad, donde los clientes frecuentes obtienen des-
cuentos o beneficios adicionales, puede incentivar la repeticion de visitas.

Ofrecer promociones especiales o descuentos temporales en servicios
especificos puede atraer a nuevos clientes y mantener a los existentes.

Ofrecer paquetes combinados de servicios (como corte de pelo y trata-
miento capilar) a precios atractivos puede aumentar las ventas cruzadas y
mejorar la experiencia del cliente

Oftrecer servicios adicionales como masajes capilares, tratamientos de
belleza o servicios de spa puede ampliar la gama de servicios y atraer a
una clientela mas diversa.

Utilizar las redes sociales y un sitio web para promocionar la peluqueria,
mostrar trabajos anteriores y ofrecer descuentos especiales puede aumen-
tar la visibilidad y atraer nuevos clientes.

Colaborar con otras empresas locales, como salones de belleza, tiendas
de moda o fotografos, puede ayudar a promocionar mutuamente los ser-
vicios y atraer nuevos clientes.

Brindar un servicio al cliente excepcional, que incluya la escucha activa,
la personalizacion de servicios y una experiencia comoda y agradable, es
esencial para fomentar la lealtad de los clientes y el boca a boca positivo.

Implementar un programa de referidos, donde los clientes existentes ob-
tienen incentivos por referir a nuevos clientes, puede ser una poderosa
estrategia de ventas.

Participar en ferias locales, eventos comunitarios o colaboraciones con
organizaciones benéficas puede ayudar a aumentar la visibilidad y la re-
putacion de la peluqueria.
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Monitoreo de resultados:

Utilizar métricas y analisis para evaluar el éxito de las estrategias im-

plementadas y ajustarlas seglin sea necesario para obtener los mejores

resultados

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusion

En esta investigacion, hemos abordado una variedad de temas re-
lacionados con estrategias de ventas, servicio al cliente. Se hizo
énfasis en la importancia de las estrategias de ventas en el contex-
to de la competitividad empresarial actual y como las estrategias
efectivas pueden ayudar a aumentar los ingresos y atraer a una
clientela mas amplia. Ademas, hemos explorado la interseccion
entre el servicio al cliente y las ventas, destacando como un ex-
celente servicio al cliente no solo mejora la satisfaccion de los
clientes, sino que también impulsa la fidelidad y el crecimiento
de las ventas.

También hemos analizado la necesidad de adaptarse a las nuevas
tecnologias y herramientas digitales en el entorno empresarial, y
como estas pueden ser utilizadas para mejorar las estrategias de
ventas y la satisfaccion del cliente.

En resumen, hemos cubierto una serie de temas empresariales
esenciales finalizando en la elaboracion de estrategias para la
peluqueria “Alexandra”, resaltando la importancia de estrategias
efectivas en ventas y servicio al cliente para el éxito de las empre-
sas en el competitivo entorno actual. La satisfaccion del cliente,
la adaptacion a las nuevas tecnologias y la calidad del servicio
los cuales son factores clave en la bisqueda de un crecimiento y
desarrollo empresarial sostenible.
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