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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realizo con el fin de determinar la relacion
gue existe entre el marketing mix y la calidad de servicio de la empresa Grupo
Horizonte Educa Perd SAC Trujillo 2021.

El enfoque corresponde a un estudio cuantitativo basico de disefio no experimental,
correlacional. Se determind la muestra con la formula estadistica, obteniendo un
total de 357 clientes. Empleando dos cuestionarios, uno con 13 items y otro con 17
items, con la escala de Likert. La validez del instrumento se efectud por 3 expertos
y la fiabilidad se hall6 mediante la aplicacion SPSS para el analisis alfa de

Cronbach.

Encontrandose como resultado principal una correlacion de Pearson positiva
moderada con un valor de 0.596, entre las variables marketing mix y calidad de
servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa Perd SAC, del mismo modo se
aprecia que el nivel de significancia es 0.00, dicho valor permitié aceptar la
hipotesis: que si existe relacion entre ambas variables; concluyendo que, si se usa
adecuadamente las herramientas de marketing, se brindard servicios de alta

calidad.

Palabras clave: Marketing mix, calidad de servicio, educacion.

Vi



Abstract

This research work was carried out to determine the relationship between the
marketing mix and the quality of service of the company Grupo Horizonte Educa
Perd SAC Truijillo 2021.

The approach corresponds to a basic quantitative study of non-experimental,
correlational design. The sample was determined with the statistical formula,
obtaining a total of 357 customers. Two questionnaires were used, one with 13 items
and the other with 17 items, with the Likert scale. The validity of the instrument was
carried out by 3 experts and the reliability was found by means of the SPSS

application for Cronbach's alpha analysis.

The main result was a moderate positive Pearson correlation with a value of 0.596,
between the variables marketing mix and quality of service in the company Grupo
Horizonte Educa Pert SAC, in the same way it can be seen that the significance
level is 0.00, this value allowed accepting the hypothesis: that there is a relationship
between both variables; demonstrating that, if marketing tools are properly used,

high quality services will be provided.

Keywords: Marketing mix, service quality, education
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I. INTRODUCCION

En el rubro de la educacién cada dia se presenta un mercado altamente
competitivo, lo que exige que se establezcan estandares minimos de calidad, para
ofrecer una mejor educacion. Estos mercados se hallan en constante cambio lo
gue conlleva a que el marketing mantenga un punto de equilibrio en la innovacion,
no solo alineandose, sino siendo congruentes en funcién al publico objetivo a
guienes se dirigen, en este caso al sector educativo. Por ello, se debe tener en la
importancia del marketing en las organizaciones que estan ofreciendo un servicio

0 producto en el mercado.

En Ecuador, Demera (2016), determin6 que las empresas ofrecen diferentes
alternativas de publicidad; innovan haciendo tareas que atraen y responden a los
requerimientos del comprador. El desarrollo de estrategias promocionales como el
redisefio de tarjetas de presentacion, la publicidad exterior, la distribucion de
volantes, la creacion de perfiles de clientes en Facebook, el suministro de
materiales promocionales y los descuentos permite que los clientes existentes se
mantengan fieles al éxito, atraigan a nuevos clientes potenciales y, por lo tanto,

aumenten su nivel de ventas.

Marc-Lim et al. (2020), en Malasia hallaron que los elementos del marketing
mix en la educacién superior tales como: prominencia, prospecto, programa, y
precio tienen un efecto positivo directo en la marca del producto (MBA) y un efecto
indirecto en la marca corporativa del area del nivel superior. Sin embargo, los
elementos hedonicos de marketing mix de la educacion superior (es decir,
personas, premios y promociones) no afectan significativamente las marcas
corporativas o de productos de estas instituciones educativas.

En Lima, Diario Gestion (2018), en su ultimo informe respecto a la
significancia de la calidad de servicio(CS), nos dice que el 67% de los participantes
de una encuesta dijeron que no retornarian a comprar si consideran un servicio
malo, en tanto el 60% reportara sus reclamos. Asi mismo en Lima, Alzamora y
Céspedes (2019), indican que la calidad del servicio contribuye al 60% de las
decisiones de compra de los limefios, y el 71% muchas veces no regresa debido a

una mala experiencia en el servicio. El 36% utilizd sus redes sociales para



compartir experiencias negativas. El conocimiento del producto, la rapidez y la

amabilidad, son los factores mas valiosos para un buen servicio.

Segun Espinoza (2021), determiné que el Peru se encuentra en el lugar
namero 27 en calidad del sistema de educacion. Ademas, sin contar que, por el
tema de la pandemia, la brecha de la educacion ha ido en aumento por el desarrollo

de las clases virtuales.

Peru Gasto Publico (2020), sefial6 en su informe que Peru esta pasando por
una realidad muy dramatica en cuanto a la educacién. El presupuesto del estado
en educacion en Perd en 2018 disminuy6 17,13% la inversion total del gobierno.
Lo que indica que respecto a la educacion el desembolso del estado en el 2018 fue
del 3,72% del PIB. Catalogandose en Latinoamérica como uno de los paises que
escasea en inversion en educacion. Actualmente, segun el gasto del estado,
nuestro pais se ubica en el lugar 95 de 188 anunciados respecto a educacion.
Ademas, es importante saber que, en 2020, Pert empleé el 15,96% del gasto del
estado en educacion, mientras que en el afio 2019 destino el 17,76%.

En la localidad de Truijillo se encuentran muchas organizaciones dedicadas
a la venta de programas de capacitaciones, especializaciones, diplomados y
servicios afines. Razén por la cual la empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC,
se encuentra en la necesidad de no solo superar indices de calidad de su servicio
en sus programas de capacitacion a su competencia, sino también posicionarse en
el mercado y crear un valor importante frente a sus clientes. Actualmente
mantienen convenios y transacciones con entidades publicas y privadas de
prestigio nacional e internacional, convirtiéndolos en sus operadores logisticos y
aliados estratégicos para su crecimiento y desarrollo en todo el Pera.

Respecto al argumento mostrado, el problema general que se considera en
el presente estudio es: ¢existe relacion entre el marketing mix y la calidad de
servicio de la empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC Trujillo 2022?; ademas
se formula los siguientes problemas especificos: a) ¢qué nivel de marketing mix
existe en la empresa Grupo Horizonte Educa Pera SAC Trujillo 20227?; b) ¢qué
nivel de calidad de servicio existe en la empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC
Trujillo 2022?; ¢) ¢ qué relacion existe entre la dimension precio y la calidad de

servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa Pera SAC Trujillo 20227?; d) ¢ qué



relacion existe entre la dimension producto y la calidad de servicio en la empresa
Grupo Horizonte Educa Pert SAC Truijillo 2022?; e) ¢,qué relacion existe entre la
dimension plaza y la calidad de servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa
Pert SAC Trujillo 20227?; d)¢ qué relacion existe entre la dimension promocion y la
calidad de servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC Trujillo 20227

Este proyecto se justifico tedricamente, ya que mediante investigaciones
previas se determind de forma puntual la relacién de las variables marketing mix y
calidad de servicio. La explicacibn metddica del presente estudio es servir como
antecedentes de préximos proyectos, por tanto, su redaccion se procedera
siguiendo la metodologia cientifica con el uso de instrumentos validados en el

procesamiento de los datos obtenidos.

Este estudio tiene como objetivo central: determinar la relacién que existe
entre el marketing mix y la calidad de servicio de la empresa Grupo Horizonte
Educa Pertu SAC Trujillo 2022; ademas se tendran los objetivos especificos: a)
identificar el nivel de marketing mix en la empresa Grupo Horizonte Educa Peru
SAC Trujillo 2022, b) identificar el nivel de calidad de servicio educativo que ofrece
Grupo Horizonte SAC Truijillo 2022, ¢) conocer la relacion entre la dimension precio
y la calidad de servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC Trujillo
2022, d) identificar la relacién entre la dimension producto y la calidad de servicio
la empresa Grupo Horizonte Educa Pertd SAC Truijillo 2022, e) conocer la relacion
entre la dimension plaza y la calidad de servicio es la empresa Grupo Horizonte
Educa Pert SAC Trujillo 2022, f) analizar la relacion entre la dimension promocion

y la calidad de servicio la empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC Trujillo 2022.

Asi mismo se formulo las siguientes hipétesis general; Hi: existe una
relacion significativa entre el marketing mix y la calidad de servicio de la empresa
Grupo Horizonte Educa Pert SAC Truijillo 2022; ademas se considera la hip6tesis
nula Ho: el marketing mix no se relaciona con la calidad de servicio de la empresa
Grupo Horizonte Educa Pert SAC Truijillo 2022.



Il. MARCO TEORICO

En la investigacion presente se exponen los siguientes antecedentes de

estudios internacionales, nacionales y locales:

Maza et al. (2022), en Cérdova tuvieron el objetivo de estimar la calidad de
servicio en educacion y la correlacion con la satisfaccion e intenciones futuras

observado por los estudiantes de pregrado de una Universidad.

El estudio se realiz6 utilizando un cuestionario y una encuesta aplicada en
una muestra relevante de 481 alumnos. Los datos obtenidos mostraron que los
factores materiales, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad explicaron el
65,2% de la calidad notada por los alumnos. La seguridad no es un indicador de la
calidad. A su vez, la satisfaccion en el 60,2% de los casos indica calidad, mientras
gue las intenciones de futuro llegaron al 33,6% y se explican por la satisfaccion. Lo
que concluye que, frente al desempefo pasado, mejorar estos factores puede

ayudar a aumentar la confianza y lealtad de los alumnos.

Anane & Dei (2021), en Ghana ,tuvieron la finalidad de investigar el papel
del marketing mix en matriculas en alumnos dentro del Instituto de educacion
superior (IHL), El estudio utilizo un enfoque mixto; recaudando y analizando los
datos cuantitativos y cualitativos ;para las seleccion de la muestra se emple6 la
técnica del muestreo intencional siendo estos 5 miembros de gerencia y 20
alumnos al azar, utilizaron como instrumento a la encuesta, permitiendo a los
investigadores acceder a informacion de descripciones de tendencias. Los
elementos de marketing mix, sirvieron como variables para el estudio en donde el
resultado principal fue el vinculo entre los elementos de la mezcla del marketing y
matricula de los alumnos: el 83.7% dijeron que el tipo de programa influye en la
eleccion de la institucion; el 67.7% sefialo que los precios influyen directamente en
la eleccidn frente a a la competencia; el 83% de los sondeados sefialaron que las
instalaciones influyen en las matriculas. El estudio concluyo en que la institucion
supo utilizar y aplicar el marketing; que el tipo de programa que esta realizando
tiene un efecto positivo en cada alumno; Ademas, los estudiantes consideraron el
costo de la matricula antes de elegir los diversos programas. Finalmente, se
estableci6 que los estudiantes consideraron la infraestructura antes de

matricularse.



Rumiyati & Syafarudin (2021), en su investigacion tuvieron como objetivo
analizar el impacto de la mezcla del marketing en relacién con la CS asi mismo el
impacto de la satisfaccion del cliente en la pandemia en Indonesia. Su método de
investigacion utilizado fue cuantitativo, descriptiva correlacional, se realizaron
encuestas con sus respectivos cuestionarios las cuales fueron aplicadas a 100
clientes, los resultados mostraron que la lealtad del cliente esta relacionada con la
satisfaccion del mismo, ademas se menciona que la satisfaccion del cliente afecta
la confiabilidad, eficacia y garantia de la cartera de servicios, el precio y el acceso.

Ademas, Syapsan (2019), tuvieron como fin establecer si la mezcla del
marketing, la innovacion y la calidad del servicio en las PYMES de Indonesia, se
relacionan. Realizandose el estudio de forma cuantitativa, causal explicativa,
empleando a la encuesta como técnica, se realizé una muestra trabajadores de 200
microempresas, como herramienta se utilizd el cuestionario con una escala de
Likert. Obteniendo un valor de 0,040< p valor de 0,05 y un Rho de 0.277 ultimando
gue, hay una relacion escasa y directa entre dichas variables.

Azhar et al. (2019), realizaron un estudio para determinar la relacién entre la
mezcla de marketing y la CS, en la satisfaccion y lealtad del turista en la region de
Samosir. Se utilizé como técnicas entrevistas y cuestionarios para ambas variables.
La técnica de andlisis fue descriptiva y Modelada de Ecuaciones Estructurales
(SEM). Los resultados fueron: 3.78 mayor a 1.96, Segun los resultados del
procesamiento de datos del modelo estructural, la salida es 5.94. Mientras que el
resultado para la CS mostrado es mayor a 1.96, concluyendo que la CS tiene un
resultado bueno en la satisfaccion de los turistas de Samosir.

Rasyid et al. (2017), en su estudio, analizaron el impacto de la combinacion
de marketing en la CS y la satisfaccion del turista en el area de Bone. El método
utilizado fue un enfoque descriptivo cuantitativo, correlacional cruzada; teniendo
como muestra a 200 turistas, se utiliz6 como herramienta una encuesta. Los
resultados muestran una correlacion buena. Concluyen que la mezcla de marketing
tuvo efecto indudable en la calidad de servicio, no obstante, si se planifica la mezcla
de marketing, el servicio sera mejor y, por lo tanto, los turistas tendran una mayor

satisfaccion.

Laveriano (2021), en su investigacion a la empresa Proemisa SAC en el

departamento de Lima, intentaron analizar la relacion del marketing mix y CS;
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utilizando el método utilizado fue descriptivo-correlacional, con un disefio no
empirico de estudio transversal; para identificar la relacion de las variables se
aplicé un cuestionario conformado por 20 preguntas. Se determiné que el
coeficiente de correlacién fue 0,700 (positiva alta) con un alcance de 0,001 inferior
a 0,05 indicando que las herramientas de mercadotecnia mejoran de manera
excelente lo que recibe el cliente; la mezcla de marketing esta directa y
fundamentalmente relacionada con el servicio al cliente.

Linares (2021), consideré como objetivo establecer la correlacion existente
de la mezcla del marketing y calidad del servicio en Festival Tours S.A.C, Lima,
2021. Utilizando un estudio calculado, aplicado, descriptivo correlacionado, no
estudio calculado, aplicado, descriptivo correlacionado, no experimental y holistico,
se tomd en cuenta una muestra censal de la cual se conformé por 100 clientes, se
aplicé un método de encuesta y un cuestionario con 60 items como instrumento. El
coeficiente de correlacion de Spearman utilizado para desarrollar los resultados
teniendo un valué positivo alto de Rho = 0,945**, por tanto, indica una correlacion
buena entre la mezcla de marketing y la CS. Concluyendo que la mezcla del
marketing y la CS al cliente tiene una correlacion alta.

Cierto (2018), sostuvo delimitar la relacion entre mezcla del marketing y la
CS de Cicdesi SAC Ica, 2018. Utilizé un método descriptiva correlacion teniendo
como muestra a 40 clientes, se establecié un cuestionario de 21 preguntas para
cada variable; se determind la confiabilidad, empleando el método de Ro Spearman
para medir la correlacion, encontrando una correlaciéon de 0.736 (altamente
positiva). Lo que concluyo la existencia de relacion entre la mezcla de marketing y

CS en laregion Ica.

Pastor y Alegre (2018), tuvieron como objetivo central diagnosticar la
correlacion de las estrategias de la mezcla de marketing mix y la CS en la Industrial
Manantial en Tarapoto. Se utilizé un estudio tipo basico. Utilizé en su investigacion
un disefio observacional descriptivo y analitico correlacional. Teniendo como
muestra a 212 personas. Obteniendo como resultado la existencia de una
correlaciéon relevante que conectan a ambas variables (r = 0. 619**: p < 0,00)

Llegando a la conclusion, que a mayor empleo de marketing mix, mejorara la CS.



Bardales (2021), su objetivo fundamental fue encontrar el vinculo entre la
mezcla de marketing y la CS del restaurante Tia Vicky en Chepén en 2021. El
modelo empleado de estudio fue de corte trasversal, no experimental de orientacion
cuantitativa. Se tomaron como muestra 196 clientes, utilizando cuestionarios como
herramientas. La autora empleo para el analisis de su investigacion el software de
estadistica SPSS V25.La investigacion concluye que existe una correlacion
importante calculada (r = 0,788; p = 0,000). Llegando a la conclusién que la mezcla

de marketing afecta la CS en el establecimiento la Tia Vicky.

Ramirez (2021), tuvo el objetivo de encontrar la correlacion de las
herramientas de la mezcla del marketing y la CS en las MYPE retail en Pacasmayo
2021. Se utiliz6é en su estudio una orientacion cuantica y con un valor descriptivo
de correlacion con disefio no empirico de analisis cruzado. Tomando como
muestras 100 de 38 Mypes del sector. De igual forma se utiliza el cuestionario como
instrumento con escala tipo Likert para ambas variables estudiadas, midiendo la
confiabilidad mediante la prueba alfa de Cronbach, puntuando 0.81. mediante el
uso del coeficiente de Spearman se encontré un valor mayor (sig. > 0.05), lo que
no mostré relacion importante para la variable mezcla del marketing y CS.
Concluyendo que las herramientas de la mezcla del marketing y la calidad de los

servicios no guarda relacion.

Barboza y Garcia (2018), Consideraron determinar la relacién de la mezcla
del marketing y la CS del comensal Mas Barbaro en Chiclayo 2018, el tipo de
investigacion de estudio es de correlacién trasversal no experimental, los
instrumentos empleados fueron dos cuestionarios, dando como resultado que el
12,65% afirman que la utilizacion del marketing mix es bueno, respecto a la calidad
del servicio, el 40.25 opinaron que la calidad del servicio fue buena y el 3,4%
respondié que el servicio es deficiente. Concluyeron que, si se aplica unas
adecuadas herramientas de mezcla de marketing, la marisqueria brindara notable

y Optima calidad en sus servicios.

A continuacién, se analiza las teorias de la variable marketing mix de
investigacion: Arellano (2019), nos dice que es una ciencia mas respetuosa de lo
gue la gente piensa, Asi mismo Botey (2022), sefiala que el marketing mix esta

formado por herramientas del marketing estratégico las cuales toda empresa
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puede utilizar al momento de llevar un producto al mercado. Kotler & Armstrong
(2013), afirmaron que, se debe tener en cuenta factores que beneficien a la

organizacion, tales como: promocion, plaza, producto y precio.

En Meéxico, Sainz (2014), mencion6 que un proyecto de marketing es
informacion que esta plasmada de forma ordenada, con el andlisis y la
investigacion apropiados, definiendo los objetivos que deben lograrse dentro de un
cierto periodo de tiempo, asi como los programas detallados y las medidas

necesarias para alcanzarlos.

Para Larios (2020), el marketing mix en la educacion pertenece al sector de
los servicios, estos tienen cualidades que diferencian a los elementos maternales.
Brindar un servicio, ofrecer un producto y especialmente educativos, estan
Constituidos por recursos intangibles como los programas de estudio como: los
profesores, la calidad académica, la duracion del programa, métodos de
enseflanza, evaluaciones, grados académicos otorgados, infraestructura
universitaria (instalaciones, bibliotecas, recursos educativos, recursos de computo,
etc). Ruiz et al. (2014), exponen que el marketing mix es una agrupacion de
instrumentos que se relacionan con: el producto, el precio, el lugar y la promocion
la cual hace posible alcanzar objetivos proyectados por la empresa. Asi mismo
Chiavenato (2016), manifiesta que el marketing mix la conforma los siguientes

componentes: precio, promocion, producto y plaza.

Con respecto a la definicion de la dimension producto se encontré a los
siguientes autores: Fischer & Espejo (2011), consideran que un producto es un
grupo de atributos concretos palpables o abstractos que se ofrecen al mercado
para ser adquiridos, usados o consumidos de manera que satisfagan el deseo o
necesidad del comprador. Asi mismo, Arellano (2010), manifiesta que un producto
es lo que produce una compafia a fin de abastecer el mercado y cumplir con las

exigencias y necesidades del consumidor.

Armstrong & Kotler (2013), afirmé que las empresas tienen como objetivo
alcanzar los requisitos que el cliente pueda tener. Por otro lado, Ferrell & Hartline
(2011), menciona que la diferenciacion de productos es crear una distincion al

momento de ofrecer un producto en comparacién con la de sus competidores.



Con respecto a la definicion de la dimension precio se encontré a los
siguientes autores: Cordoba y Moreno (2017) es el monto de dinero necesario para
adquirir un bien realizandose un intercambio de valor. También hay que tener en
cuenta que los precios deben ser acordes a la calidad y presentacion del servicio

0 bien que se ofrece.

Con respecto a la definicion de la dimension plaza se encontr6 a los
siguientes autores: Ruiz, et al. (2014), nos dice que también es conocida como el
lugar de distribucion, es donde se coloca un producto, ésta relacionada con mover

un producto del lugar de produccion al lugar de consumo.

Con respecto a la definicion de la dimension promocién se encontro a los
siguientes autores: Bonta y Farber (1994), grupo de técnicas integradas en un plan
de marketing y alcanzar objetivos especificos a través de diferentes incentivos y
acciones, dadas en un espacio y tiempo limite, realizadas para su publico objetivo.;
por otro lado. El Diccionario de Marketing de Cultural SA (1999), la determina como
una de las herramientas de marketing por la cual la empresa trasmite los atributos

del bien a sus clientes, y estos lo adquieran.
A continuacién, se analiza las teorias de la variable calidad de servicio:

Muhammad et al. (2019), sefialan que es asegurar la satisfaccion tanto
interna como externa a través de la amabilidad con el equipo, donde las primeras
impresiones se reflejan en el producto o servicio brindado. Asi mismo Galmés
(2015), nos dice que la satisfaccion del cliente viene a ser esencial en la calidad en

el servicio, ya que cumplira con lo que espera el consumidor recibir.

Khawaja et al. (2019), determinan a la calidad de servicio en la educacion,
un proceso continuo que evoluciona en el tiempo, que permite la mejora continua
en el servicio para los estudiantes, proporcionando asi tiempo suficiente a los
proveedores para mejorar su nivel de prestacion de servicios. Mientras que Azhar
et al. (2019), sefialan es la consideracion y diferencia con la que se atienden a los
clientes, la percepcion de como lo recibe y asi garantizar cubrir las expectativas del

cliente asi mismo de la organizacion.

Shahira & Abdulai (2020), mencionan que la calidad del servicio se puede
clasificar en tres corrientes claves, una corriente aborda las dimensiones y medidas

de la CS; una segunda corriente analiza los antecedentes de CS y resultados, y

9



una tercera corriente examina los procesos y sistemas de calidad. Asi mismo
Asnawi & Nina (2020), sefialan que, para la medida de la CS en el sector de
educacion superior en varios paises, hasta ahora no se ha encontrado un modelo
de medida estandar, por lo que los hallazgos tienden a variar, para Parasuraman
et al. (1985), la forma SERVQUAL sigue siendo el modelo basico en la
investigacion de calidad; no obstante, muchos investigadores también utilizan
diferentes enfoques y métodos para encontrar dimensiones especificas que sean
relevantes, tales como, el modelo HEdPERF por Abdullah (2006), el modelo SQM-
HEI segun Senthilkumar & Arulraj (2011), el modelo HESQUAL (Teeroovengadum
et al., 2016).

De tal forma, Bustamante et al. (2019), en su estudio detallan las
dimensiones de la variable calidad las cuales son: la fiabilidad, los elementos
tangibles, la capacidad de respuesta, la seguridad y empatia.

Fontalvo et al. (2018), mencionan que los elementos con caracteristicas
tangibles son bienes fisicos que las empresas puede mostrar a sus consumidores.
Ejemplo: activos fijos relacionados con terrenos, edificios, instalaciones,

caracteristicas fisicas, envases, etc.
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lIl. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

CONCYTEC (2019), menciona que una investigacién tipo basica esta
dirigida al entendimiento de las caracteristicas esenciales observables y de las

relaciones que se fijan entre ambas variables.

Esta investigacion realizada utiliz6 un enfoque cuantitativo. Naupas et al.
(2014), nos dicen que el enfoque cuantitativo, permite al investigador probar las
hipotesis y responder preguntas planteadas en dicha investigacion mediante datos

recopilados y analizados.

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio que se ha utilizado en el presente estudio es no experimental de
alcance descriptivo-correlacional y transversal; porque se va a detallar los
resultados tal como son y se expondran sin modificar la relacion de las variables
(Hernandez, 2014). A través de este alcance descriptivo, se indago y detallé las
caracteristicas y conceptos de las hipotesis dando un seguimiento al tema,

buscando la relacion entre las variables pertenecientes a este estudio.
El esquema que se utilizo en la respectiva investigacion es el siguiente:

O1

!

O1
Dénde:
O1 = Observacion a la variable marketing mix
O2 = Observacion a la variable calidad de servicio
r = Relacion
M = Muestra
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3.2Variables y operacionalizacion

Variable Marketing mix

Definicion conceptual: Armstrong & Kotler (2013), menciona que el
marketing mix se refiere al estudio de la conducta del consumidor dirigido a crear
una excelente accion que cumpla con sus requisitos en funcién de los factores 4ps
(producto, precio, promocion y plaza), la cual la combinacion de estas herramientas
permite en conjunto lograr sus objetivos previstos de una empresa (Martinez et al.,
2018).

Definicion Operacional: Las técnicas del marketing mix permitirdn analizar
los comportamientos de los clientes para lograr mayor captacion y fidelidad por
parte de los clientes en Grupo Horizonte Educa Pera SAC, Trujillo 2022 por medio
de la recopilacion de informacion obtenida de encuestas. Las dimensiones para
esta variable con sus respectivos indicadores tenemos: a) la dimensién producto
tiene como indicadores: calidad de producto y calidad de servicio, b) la dimension
precio tiene como indicadores: competitividad de precio y accesibilidad de precio,
c) la dimension plaza tiene como indicadores a la infraestructura y localizacion y
finalmente d) la dimension promocion tiene como indicadores: oferta, estrategias
publicitarias y promociones

Escala de mediciéon: Ordinal

Variable calidad de servicio

Definicién conceptual: Diaz (2014), sefala que la calidad de servicios es
lo que permite la diferenciacion de cada organizacién aportando garantia para la
solucién de dudas y ofrecer diferenciacion al momento de atender, teniendo

paciencia a los compradores que requieren atencion personalizada y de calidad.

Definicion Operacional: La calidad del servicio mediante su
implementacion permitira ampliar estrategias de servicio para mejorar la atencion a
sus clientes. Esto se evaluara utilizando cuestionarios como herramientas para

considerar escalas ordinales.
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Las dimensiones para esta variable con sus correspondientes indicadores
tenemos: a) la dimension elementos tangibles tiene como indicadores: elementos
tangibles e instalaciones agradables, b) la dimensién fiabilidad tiene como
indicadores: el cumplimiento de las expectativas del cliente y la resolucion de
problemas, c¢) la dimensién capacidad de respuesta tiene como indicador:
efectividad del servicio, d) la dimension empatia: tiene como indicadores atencion
personalizada, atencion de necesidades y amabilidad, e) la dimension seguridad
tiene como indicadores: confianza en el servicio y credibilidad.

Escala de medicion: Ordinal

3.3Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacién
En este estudio se tomd en cuenta a todos los profesionales actualmente
capacitados por la empresa Grupo Horizonte Educa Peri SAC, siendo la
cantidad de la poblacion de 5000 clientes en el afio 2022.
Asi mismo, Arias et al. (2016), define qué la poblacion viene a ser la porciéon
de componentes objeto de estudio, los cuales se muestran de forma finita o
infinita.
Criterios de Inclusion: En el proceso de la informacion, se tomé en cuenta
todos los clientes actuales, entre hombres y mujeres que son capacitados
por la Empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC y que tengan el interés en
ser parte del estudio con su aprobacion anticipada.
Criterios de Exclusion: No se tuvo en cuenta a aquellos que no son
estudiantes de dicha institucion.

3.2.2 Muestra
Toda muestra viene a ser parte de un total de la poblacién de la cual se
obtiene la informacién que permitira medir indicadores y asi obtener

resultados de nuestras variables de investigacion (Baena, 2017).

Hernandez et al. (2020), establecen que la muestra probabilistica que
cuenta con una poblacidon mayor a los 100 individuos se recurre a la
aplicaciéon de la férmula establecida para encontrar el tamafio muestral. Es

por ello que la muestra de este estudio se determiné con la férmula
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estadistica (Anexo 3), obteniendo un total de 357 clientes de la empresa
Grupo Horizonte Educa Pert SAC, Trujillo 2022.

3.2.3 Muestreo
En este estudio, la muestra se realiz6 de manera probabilistica aleatoria
simple, es decir que todos ellos tuvieron la posibilidad de ser seleccionados

y tomados en cuenta para ser incluidos.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

En el presente estudio se ha utilizado las encuestas como método de
recoleccion de informacion. Monje (2011), sefiala que la encuesta es la técnica
mayor utilizada en las ciencias sociales. Que sirve para la recopilacion de la
informacion del objeto estudio tales como sus, expectativas, caracteristicas

conocimiento, conductas pasadas o actuales.

Se utiliz6 como herramienta el cuestionario, mediante el cual se midieron 2
variables de estudio, Hernandez et al. (2014), nos dice que en un cuestionario

presentara varias preguntas que se formularan a nuestra poblacién de estudio.

En este sentido se disefiaron dos cuestionarios, uno para la variable
marketing mix que contara con 13 items y otro para la variable marketing mix con
17 items, se empled una escala tipo Likert, uno para cada variable con preguntas
cerradas, referidas a las dimensiones, precio, promocién, producto y plaza. El
propésito de las interrogantes propuestas era obtener el valor de opiniones.
Teniendo como opciones de respuesta del 1=siempre 2=frecuentemente 3=algunas
veces 4=ocasionalmente al 5=nunca respectivamente, de lo cual antes de aplicarse
se evaluaron segun en el nivel de consistencia con el problema, objetivos e
hipdtesis. Como prueba piloto se encuestd a 20 clientes de la empresa Grupo
Horizonte Educa Pertd SAC - Trujillo 2022. La validez del instrumento se efectu6
por 3 expertos en la materia, incluido un experto en metodologia y 2 expertos en
marketing para determinar si el instrumento es factible para utilizar y aplicar a los
clientes de la Empresa Grupo Horizonte Educa Perti SAC, que sera la muestra

fijada en este estudio.
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La fiabilidad del instrumento se calculé mediante el parametro de Alfa de Cronbach.
Solano y Uzcéategui (2017), mencionan que Una herramienta es fiable si da los
mismos resultados una y otra vez durante la aplicacién. En esta investigacion se
utilizo la aplicacion SPSS para el andlisis alfa de Cronbach , en donde se determiné
un valor de 0.828 para la v. marketing mix y un valor de 0.858 para la calidad de

servicio concluyendo que ambos instrumentos son confiables.

3.5Procedimientos

Para ejecutar la investigacion, se pidié el permiso al gerente de la Empresa
Grupo Horizonte Educa Peru SAC, para solicitar la data de los clientes actuales ya
gue dicha encuesta se realizé de manera virtual. El siguiente paso fue enviar el link
de la encuesta a cada uno de nuestros participantes via WhatsApp, quienes
respondieron de manera coherente y ordenada a cada una de las interrogantes

Después se plasmo la informacion obtenida en el software SPSS V.26 para
analizar los datos estadisticos; del mismo modo, los graficos y tablas para mejores

resultados y se contrasto la hipétesis de la presente investigacion.

3.6 Método de anéalisis de datos

La investigacion se trabajé segun los criterios estadisticos descriptivos y
l6gicos describiendo los resultados con graficos y tablas de acuerdo con los
objetivos de la investigacion, la realizacion de una prueba de estandarizacion y

prueba de hipétesis mediante el programa estadistico SPSS V.26.3.7

3.7Aspectos éticos

En esta investigacion se consider6 un punto ético de aprobacion vy
consentimiento de la Empresa Grupo Horizonte Educa Peri SAC para obtener
informacion, asi como también se consideraron las directrices marcadas por la
Universidad César Vallejo sobre investigacion y el uso correcto de las normas APA.

La Universidad César Vallejo (2020), en el Codigo de Etica en Investigacion,
nos dice que respetar la propiedad intelectual consiste en reconocer los derechos
de propiedad intelectual de otros investigadores, evitando el plagio por parte del

investigador.
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IV.RESULTADOS

Después de llevar a cabo el desarrollo de los cuestionarios a cargo de los
clientes de la empresa Grupo Horizonte Educa Pera SAC Trujillo 2022, se

obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 1

Nivel de marketing mix en la empresa Grupo Horizonte Educa Perd SAC Truijillo
2022

Categoria f %
Alto 290 81.2
Medio 62 17.4
Bajo 5 1.4
Total 357 100.0

Nota: Informacion obtenida de los clientes encuestados en Grupo Horizonte Educa Perd SAC

En la tabla 1, se obtuvo como resultados que el 81% del total de los clientes
encuestados valoraron el nivel de marketing mix de la empresa Grupo Horizonte
Educa Perd SAC como alto mientras que el 17% consideraron que el nivel de
marketing mix estd en un nivel medio y, por otro lado, el 1.4% califican a esta

variable en un nivel bajo.

De los resultados obtenidos, se explica que los clientes sondeados
mantienen una percepcion alta en referencia al nivel del marketing mix en la

empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC.
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Tabla 2

Nivel de calidad de servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC Trujillo
2022

Categoria f %
Alto 273 76.5
Medio 81 22.7
Bajo 3 0.8
Total 357 100.0

Nota: Informacién obtenida de los clientes encuestados en Grupo Horizonte Educa Pert SAC

En la tabla 2, se obtuvieron como resultados que el 76.5% del total de los
clientes encuestados calificaron que el nivel de calidad de servicio de la empresa
Grupo Horizonte Educa Pert SAC como alto mientras que el 22.7% consideraron
gue el nivel de calidad de servicio esta en un grado medio, por el contrario, el 0.8%

califican a esta variable en un nivel bajo.

De los siguientes resultados, se puede interpretar que los clientes
encuestados sefialan una percepcion alta en referencia al nivel de calidad de

servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC.
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Tabla 3

Correlacion entre la dimension precio y la calidad de servicio en la empresa Grupo
Horizonte Educa Perd SAC Trujillo 2022

Precio Calidad de servicio

Precio Correlaciéon de 1 511"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357
Calidad de Correlacion de 511" 1
servicio Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Informacion obtenida de los clientes encuestados en Grupo Horizonte Educa Perd SAC

De los resultados obtenidos en la tabla 3, demuestran una correlacion de
Pearson con un valor de 0.511, lo que establece el hallazgo de una correlacion
positiva moderada entre la dimensién precio y la calidad de servicio en Grupo
Horizonte Educa Peri SAC, asi mismo se puede apreciar que el nivel de
significancia es 0.000 lo que permitié aceptar que existe una relacion significativa
entre la dimension precio y la calidad de servicio la empresa Grupo Horizonte
Educa Perd SAC Truijillo 2022.
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Tabla 4

Correlacion entre la dimension producto y la calidad de servicio la empresa Grupo

Horizonte Educa Pert SAC Trujillo 2022

Producto Calidad de servicio

Producto Correlacion de 1 463"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357
Cahc_lqd de Correlacion de 463" 1
servicio Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Informacion obtenida de los clientes encuestados en Grupo Horizonte Educa Perd SAC

De los resultados conseguidos en la tabla 4, explica una correlacion de

Pearson con un valor de 0.463, lo que establece la existencia de una correlacién

positiva moderada entre la dimension producto y la calidad de servicio en la

empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC, asi mismo se puede apreciar que el

nivel de significancia es 0.000 lo que permiti6 aceptar que se halla relacion

significativa entre la dimensién producto y la calidad de servicio la empresa Grupo

Horizonte Educa Peru SAC Truijillo 2022.
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Tabla s

Correlacion entre la dimension plaza y la calidad de servicio es la empresa Grupo
Horizonte Educa Peru SAC Truijillo 2022.

Calidad de
Plaza servicio

Plaza Correlaciéon de 1 ,590™

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357
Calidad de Correlacion de 590" 1
servicio Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Informacion obtenida de los clientes encuestados en Grupo Horizonte Educa Perd SAC

De los resultados obtenidos en la tabla 5, demuestran una correlacion de
Pearson con un valor de 0.590, lo que establece la existencia de una correlacién
positiva moderada entre la dimension plaza y la calidad de servicio en la empresa
Grupo Horizonte Educa Peru SAC, asi mismo se puede apreciar que el nivel de
significancia es 0.000 lo que permitié aceptar que se halla relacion significativa
entre la dimensién plazay la calidad de servicio la empresa Grupo Horizonte Educa
Perd SAC Truijillo 2022.
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Tabla 6

Correlacion entre la dimension promocion y la calidad de servicio la empresa Grupo
Horizonte Educa Perd SAC Trujillo 2022

Promocion Calidad de servicio
Promocion Correlacion de 1 671"
Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 357 357
Callt_jqd de Correlacién de 671" 1
servicio Pearson
Sig. (bilateral) 0.000
N 357 357

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Informacion obtenida de los clientes encuestados en Grupo Horizonte Educa Perd SAC

De los resultados alcanzados en la tabla 6, demuestran una correlacion de
Pearson con un valor de 0.671, lo que establece la existencia de una correlacién
positiva moderada entre la dimensién promocion y la calidad de servicio en la
empresa Grupo Horizonte Educa Perd SAC, asi mismo se puede apreciar que el
nivel de significancia es 0.000 lo que permitié aceptar que se halla una relacion
significativa entre la dimension promocién y la calidad de servicio la empresa Grupo
Horizonte Educa Peru SAC Truijillo 2022.

21



Tabla 7

Correlacion que existe entre el marketing mix y la calidad de servicio de la empresa
Grupo Horizonte Educa Pertd SAC Truijillo 2022

Marketing mix Calidad de servicio

Marketing mix Correlacion de 1 596"

Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357
Callc_ia}d de Correlacion de 506" 1
servicio Pearson

Sig. (bilateral) 0.000

N 357 357

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Informacion obtenida de los clientes encuestados en Grupo Horizonte Educa Perd SAC

Los resultados que se observan en la tabla 7, demuestran una correlacion
de Pearson con un valor de 0.596, lo que determina la existencia de una correlacion
positiva moderada entre las variables marketing mix y calidad de servicio en la
empresa Grupo Horizonte Educa Perd SAC, del mismo modo se aprecia que el
nivel de significancia es 0.000 lo que faculté admitir la hipotesis general indicando
gue se halla una relacion significativa entre el marketing mix y la calidad de servicio

de la empresa Grupo Horizonte Educa Perd SAC Truijillo 2022.
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V. DISCUSION

Las instituciones de capacitacion superior se encuentran en una presion
competitiva cada vez mayor, por lo tanto se encuentran en la busqueda por
mantenerse vigentes en el mercado actual, por esta razén en este trabajo se
elaboré la comparacién de resultados conseguidos respecto a las variables de
estudio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Perd SAC , por medio de encuestas
a sus clientes los cuales permitieron realizar una discusién con teorias y hallazgos

investigados con anterioridad de los cuales detallaremos a continuacion:

En esta investigacion se encontrd de los resultados obtenidos mediante la
encuesta aplicada, que los clientes encuestados mantienen una percepcion alta en
referencia al nivel del marketing mix en la empresa Grupo Horizonte Educa Peru
SAC.

Tenemos el primer hallazgo donde Anane & Dei (2021), exponen que
adoptaron una metodologia de investigacién por encuestas, mediante el uso de
cuestionarios, el tamafo de la muestra fue de 350 estudiantes de cual se pudo
concluir que los estudiantes tienen una apreciacion alta sobre el nivel de la mezcla
de mercadotecnia aplicada en (IHL) en Ghana, asi mismo Syapsan (2019), después
de la realizacion de una encuesta a trabajadores representativos de una muestra
de 200 microempresas, con medicién por escala de Likert dando como resultado
gue estrategia de mezcla de marketing tiene un predominio alto. Coincidentemente
Bardales (2021), mediante la aplicacion de su encuesta a comensales del
Restaurant la Tia Vicky, obtuvo que el 46% sefialé al Marketing Mix con un valor
alto, del mismo modo Cierto (2018), en su encuesta realizada, mediante sus
resultados observé de los participantes que el 57.50% representado por 23
individuos, sefialaron que en la compaiiia Cicdesi aplican estrategias de mercadeo

para que el éxito de la empresa sea mejor.

Por otro lado, en cuanto a los resultados del nivel de la CS en la empresa
Grupo Horizonte Educa Peru SAC, que forman parte del segundo objetivo
especifico, se identificd en los clientes sondeados mantienen una apreciacion alta.
En esta linea, encontramos que Maza et al. (2022), mediante el uso del sistema de
Cuadrados, a los datos hallados del resultado del formulario de preguntas aplicado

a 48 alumnos que llevan sus estudios de pregrado en dicha institucion; quienes
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determinaron un nivel de calidad aceptable con un valor de 65,2%; lo que precisa

gue existe una buena calidad en el servicio.

Asi mismo Linares (2021), considera la variable calidad en el servicio,
asumio valores para: el 47% medio, el 27% alto y el 26% bajo , por lo que los
clientes consideran que el servicio brindado por esta organizacion viene a ser de
grado medio, lo cual sefialan que deben aplicar estrategias adecuadas y asi
aumentar el buen servicio, de igual manera Bardales (2021), de los instrumentos
gue aplico a los clientes del restaurante en su investigacion obtuvo que el 43%
sefialo un grado de calidad de servicio como bueno asi mismo, el 41% de los
encuestados piensa que la CS es regular y el 16% califico como grado bajo, por
consiguiente se llega a la conclusion que en La Tia Vicky restaurant mantiene un
grado de calidad de servicio alto para con sus comensales. Del mismo modo Cierto
(2018), conforme a los datos adquiridos mediante la aplicacién de un sondeo, el
45% de los participantes, exactamente 18 individuos, dieron respuesta que la
organizacion Cicdesi adapta estrategias de CS para que la organizacion tenga un

desempefio exitoso.

Para el tercer objetivo especifico, hallamos que la dimension precio mantiene
un vinculo con la CS en la empresa Grupo Horizonte Educa Pertu SAC, lo que
establece que se halla una relacion verdadera modica de 0.51; dicha informacion
concuerda con Laveriano (2021), quien en sus resultados encontré que se halla
relacion entre el precio y la CS al cliente en la organizacion Proemisa SAC con una
significancia de 0,005. Asi mismo para Linares (2021), De acuerdo con los valores
obtenidos, el 41% son medios, el 34% bajos y solo el 25% altos. Llegamos a la
conclusion de que muchos usuarios sostienen que el coste no obedece a lo que
esperan recibir de los servicios que prestan.

Del mismo modo Bardales (2021), identificé un coeficiente de correlacion de
0,704; lo cual quiere decir que se establece la existencia de relacién positiva alta
entre el precio y la variable de esta investigacion, estos resultados dan a entender
gue mientras los precios sean mas alcance del bolsillo del consumidor y vaya
dirigido al publico objetivo brindara una CS optima. Cierto (2018), En base a los
resultados obtenidos por el método de Ro Spearman en la relacién entre precio y

CS, obtuve un coeficiente de correlacion de 0.427, lo que significa que existe una
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relacion positiva medible entre precio y calidad del servicio. organizacion SAC
Cidesi.

Para el cuarto objetivo especifico; se encontré que la dimension producto
mantiene un vinculo con la CS en Grupo Horizonte Educa Perd SAC, lo que
encontré6 una correlacion moderadamente positiva de 0.463, encontrando
semejanza con los resultados de Laveriano (2021), observé una correlaciéon entre
la dimension producto y la CS en Proemisa SAC - Lima con Rho Spearman en
0.635.Del mismo modo Cierto (2018), de acuerdo con los resultados obtenidos
mediante el estadistico de Ro spearman para la CS con relacion a la dimension

producto se halld, una correlacién positiva moderada con un coeficiente = 0.538.

Continuando con el quinto objetivo especifico, se hall6 que la dimensién
plaza mantiene un vinculo con la CS en la empresa Grupo Horizonte Educa Peru
SAC, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada del valor de 0.590,
encontrando semejanza con Laveriano (2021), quien percibié que la dimension
plaza y la calidad de servicio guardan una relacion en la organizacion Proemisa
SAC. De acuerdo con Cierto (2018), y los resultados obtenidos, mediante el empleo
del método Rho de spearman para medir las variables precio y calidad del servicio,
se alcanzé un coeficiente de correlacion de 0,624, por lo que existe una

correlacion positiva moderada entre la medida y la variable en el SAC Cicdesi.

Para el objetivo final especifico, encontramos que la dimension promocion
mantiene un vinculo con la calidad de servicio en Grupo Horizonte Educa Peru
SAC, lo que lo que indica que existe la correlacion positiva moderada a un valor de
0,671. Continuando con los resultados de Laveriano (2021), noté también la
existencia de correlacion de la dimensién promocion y la CS en Proemisa SAC. Del
mismo modo Cierto (2018), de acuerdo con los resultados obtenidos, respecto a la
relacion de la dimensién promocion y la calidad de servicio empleando el método
Rho de spearman se encontr6 una correlacion de 0.586, en consecuencia, se halla
una correlacion positiva moderada entre ambas variables en la organizacién
Cicdesi SAC.

Finalmente, para el objetivo general los resultados del estudio muestran una

correlacibn moderadamente positiva entre las variables marketing mix y calidad de
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servicio en Grupo Horizonte Educa Peru SAC, afirmando que existe una correlacion
de Pearson con un valor de 0.596, lo que determina del mismo modo se aprecia
gue el nivel de significancia es 0.000 lo que permitié aceptar la hipotesis general
indicando que existe una correlacion notable entre el marketing mix y la calidad de

servicio de la empresa Grupo Horizonte Educa Pert SAC Trujillo 2022.

Estos resultados obtenidos fueron comparados con los siguientes autores:
donde se encontré similitud con Laveriano (2021), quien en sus resultados
demostré que hay una correlacion, con un nivel de significancia de 0.001. Asi
mismo Linares (2021), acorde con los resultados recibidos del sondeo, la hipétesis
nula es rechazada por un nivel de significancia de 0,00 inferior a 0,05, por lo que la
hipdtesis de estudio confirma la existencia de relacion entre el marketing mix y la
calidad de los servicios prestados por Festival Tours SAC. Del mismo modo Cierto
(2018), de acuerdo con los resultados obtenidos sobre la relacion de las variables
m. mix y calidad del servicio mediante el uso del Rho de spearman se hall6 una
relacion del 0.736, con una significacion inferior de 0.05, lo que quiere decir que la
hip6tesis nula se niega, aceptando a H1, en consecuencia, se encuentra una

correlacion favorable alta entre ambas variables en Cicdesi SAC.
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VI. CONCLUSIONES

1. Paralavaloracion marketing mix en la empresa Grupo Horizonte Educa Peru
SAC, el 81% de los clientes sefialaron un nivel de marketing mix alto,
considerando que la aplicacion de las 4P del marketing mix en grupo
horizonte es buena.

2. Respecto a la valoracion de la calidad de servicio, de los clientes
encuestados el 76.5% del total, sefialaron una percepcion del nivel de
calidad de servicio en Grupo Horizonte Educa Pera SAC es alto,
concluyendo asi que los clientes sefialan que la organizacion esta
cumpliendo con las expectativas de los clientes.

3. En cuanto al parametro precio y la calidad del servicio en Grupo Horizonte
Educa Pert SAC, se encontrd una correlacion de Pearson de 0.511, la cual
es una correlacibn moderadamente positiva y se dice que los clientes
encuestados sefalan que mientras mas competitiva es la empresa sera mas
asequible es el precio y mejor se percibe la calidad del servicio en la
organizacion.

4. Para la dimension producto y la calidad de servicio la empresa Grupo
Horizonte Educa Peru SAC, obtuvo una correlacion de Pearson con un valor
de 0.463, estableciendo una correlacion positiva moderada, aceptando que
se halla relacion significativa entre producto y la variable calidad de servicio
gue al realizar mejoras en el producto mejor sera la calidad de servicio
brindada.

5. En cuanto a la dimension plaza y la calidad del servicio, Grupo Horizonte
Educa Perd SAC encontr6 una correlacion de Pearson de 0,590,
estableciendo una correlacion moderadamente positiva que indica que la
mejora de la infraestructura y la ubicacion se obtendra una mejor calidad del
servicio.

6. Respecto a la relacion entre promocion y calidad del servicio, los resultados
muestran una correlacion de Pearson de 0,671 siendo moderadamente
positiva entre ellos, concluyendo que a mayor empleo de ofertas, estrategias
publicitarias y promociones mayor sera la calidad de servicio ofrecida.

7. Para finalizar se encontré una correlacion positiva moderada entre el

marketing mix y calidad de servicio en la empresa Grupo Horizonte Educa
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Peru SAC con una correlacion de Pearson con un valor de 0.596, facultando
aceptar la hipétesis general indicando que se halla una relacion significativa
entre el marketing mix y la calidad de servicio de la empresa Grupo Horizonte
Educa Perud SAC Trujillo 2022. El marketing mix afecta la calidad del servicio
de la empresa Grupo Horizonte, lo que demuestra que, sSi se usa
adecuadamente las herramientas de marketing, el resultado final sera
brindar a los clientes servicios de alta calidad, pues los clientes percibiran
buenas ofertas, promociones, precios, acorde al mercado y lo mas

importante, ellos elegiran volver a adquirir y o recomendar el servicio.

28



VIl. RECOMENDACIONES

1. Sibien el marketing mix de la empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC se
encuentra actualmente en un buen nivel, se recomienda al gerente general
Ivan Gomez Gutierrez continuar con la correcta utilizacion las herramientas
del marketing dentro que la empresa, asi brindar a sus clientes un servicio
integral y de alta calidad mediante la mejora de sus productos académicos y
la adaptaciéon de sus precios adecuando al mercado actual.

2. Asi mismo, la calidad del servicio de grupo horizonte esta en un nivel alto,
pero se sugiere al gerente que la empresa debe seguir enfocadndose en la
mejora continua, considerando programar capacitaciones y adiestramientos
para de esa forma actualizar a los empleados y satisfacer las necesidades
del cliente.

3. En cuanto al producto se recomienda mejorar el servicio de una manera
sostenida en el tiempo y con innovacién asegurar y controlar que los
productos y servicios que se brindan a los clientes sean de alta calidad,
cumplan con las exigencias del mercado y cubran la oferta y la demanda.
Asi mismo fortalecer al personal con capacitacién constante para brindar
informacion precisa de la especializacion que se ofertan.

4. En cuando al precio se recomienda desarrollar estrategias de fidelizacion a
través de promociones y ofertas para los clientes, promover precios
accesibles para hacerles percibir que tienen una mayor calidad de servicio.

5. Asimismo, se aconseja mejorar la infraestructura para lograr tener mas
acogida y que sus clientes se sientan comodos, satisfecho con el ambiente
y asi expandirse en otras sedes de dificil acceso.

6. Por ultimo, se recomienda implementar continuamente mas estrategias de

publicidad en medios de comunicacion reconocidos en otras ciudades.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de la variable: Marketing Mix

Variable Definicidon conceptual
Variable El marketing mix son
Marketing  herramientas de marketing

Mix estratégicas y controlables
que la organizacién puede
aplicar al momento de lanzar
un producto o mejorar los
resultados de servicios que
desarrollan. Sanchez (2016)
El marketing va mucho mas
gue cualquier otra area
empresarial, es defender los
intereses de los clientes,
disefiando productos que los
satisfagan adecuadamente
luego de la venta. Arellano
(2019)

Definicién operacional Dimensiones

Es una herramienta que nos  Producto

permitira llegar a nuestros

objetivos trazados al ofertar

cualquier producto o servicio.
Precio
Plaza
Promocién

ftems
. Escala de
Indicadores L
medicion
Calidad de producto Ordinal

Calidad de servicio

Competitividad de precio

Accesibilidad de precio

Infraestructura

Localizacion

Ofertas

Estrategias publicitarias

Promociones

Nota: Las dimensiones e indicadores de Componentes del marketing mix 4ps segin Kotler (2013)



Operacionalizacién de la variable: calidad de servicio

Variable

Calidad de
Servicio

Definicion
conceptual

Es la atencién
facilitada por
los encargados
hacia los
consumidores
y usuarios que
desean
disfrutar del
servicio es
interpretado
como y cuéles
son las
necesidades
del cliente y
como es que lo
recibe.
Azhar(2019)

Definicidn operacional

La calidad del servicio al cliente
se trata de cubrir y rebasar las
expectativas que tienen los
clientes. Es importante porque,
como ya lo mencionamos, de
esto puede depender el éxito
de un negocio,

. Se medir4 con un cuestionario
a partir del andlisis de las
dimensiones: Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Empatia

seguridad

Dimensiones

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Empatia

Seguridad

items

Indicadores

Elementos tangibles

Instalaciones agradables
Cumplimiento de las Expectativas del
Cliente

Resolucién de Problemas

Efectividad del servicio

Atencion personalizada
Atencion de necesidades
Amabilidad

Confianza en el servicio
Credibilidad

Nota: Las dimensiones e indicadores de calidad de servicio han sido tomadas de Parasuraman et al. (1985)

Escala
de
medicio
n
Ordinal



Anexo 2: Instrumento de Recoleccidn de Datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES DE LA EMPRESA GRUPO
HORIZONTE EDUCA PERU SAC TRUJILLO-2022

Estimado cliente, se le realizara la presente encuesta para recopilar datos con un
fin académico acerca de Relacion del Marketing Mix y la calidad de servicio en la
Empresa GRUPO HORIZONTE EDUCA PERU SAC, por lo que solicitamos
responda con responsabilidad y honestidad las siguientes preguntas.

INSTRUCCIONES: Se le solicita que lea cuidadosamente y marque con una (X)
la alternativa mas acorde segun su criterio.
OPCIONES DE RESPUESTA:

ALGUNAS
SIEMPRE FRECUENTEMENTE OCASIONALMENTE NUNCA
VECES
1 2 3 4 5
VARIABLE MARKETING MIX
ftem Pregunta 1 (2 (3 |4 |5
PRODUCTO
01 Los atributos del material

educativo que se ofrecen son
atractivos para el cliente

02 Ermaterial educafivo brindados €s
de calidad
03 Los servicios brindados de capacitaciones

son de calidad

Se ofrecen servicios
04 : : .
diferenciadosde la competencia
PRECIO
05 Elprecio de las especializaciones
y diplomados dirigidos al sectoreducacion
es de acorde al mercado
06 Se adecuan tarifas de descuentos para
promover la venta de sus diplomados.
PLAZA
07 [La empresa cuenia con IosS
ambientes adecuados para larealizacion de
sus clases




08 La empresa esta ubicada en unlugar de facil
acceso

09 ElTocal esta ubicado en la zona
comercial de la ciudad

PROMOCION

10 Le ofrecen ofertas y o descuentosal
momento de brindar los
diplomados

11 [e parece llTamativa la publicidad
en redes sociales como Facebook

12 [a publicidad que fiene Ta empresa
informa sobre la variedad de productos y
servicios

13 Se realizan promociones especiales de los
productos




CUESTIONARIO DIRIGIDO A CLIENTES DE LA EMPRESA GRUPO
HORIZONTE EDUCA PERU SAC TRUJILLO-2022

Estimado cliente, se le realizard la presente encuesta para recopilar datos con
un fin académico acerca de Relacion del Marketing Mix y la calidad de servicio
en la Empresa GRUPO HORIZONTE EDUCA PERU SAC, por lo que
solicitamos responda con responsabilidad y honestidad las siguientes
preguntas.

INSTRUCCIONES: Se le solicita que lea cuidadosamente y marque con una
(X) la alternativa mas acorde segun su criterio.

OPCIONES DE RESPUESTA:

SIEMPRE | FRECUENTEMENTE | ALGUNAS OCASIONALMENTE | NUNCA
VECES
1 2 3 4 5
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
ftem | Pregunta 1 |2 |3 |45

ELEMENTOS TANGIBLES

Los equipos utilizados para las
1 capacitaciones siempre se encuentran en
buen estado y operativos

La empresa cuenta con losmateriales
2 necesarios para la
buena atencion del cliente

Las instalaciones se mantienen
3 limpias y en buen estado

El personal cuida su apariencia y
4 presentacion

FIABILIDAD
La empresa siempre cumple con
5 los plazos acordados para la  entrega del

material educativo

Considera usted que la empresa
6 | resuelve sus dudas o reclamos

CAPACIDAD DE RESPUESTA




Los trabajadores de la empresa
brindan un servicio rapido

El servicio cumple con las expectativas del
cliente

Existe un proceso bien definido para
9 solucionar problemas/reclamos de los
clientes

EMPATIA

Recibe una atencion segun sus
10 necesidades particulares de cada
uno.

Usted, considera que la informacion que

11 brinda es de manera comprensible.

Los empleados poseen lashabilidades
12 necesarias para responder a sus
necesidades

13 Quedaste contento con el servicio ofrecido

SEGURIDAD
14 Considera usted que el personalsabe
escuchar, atender con gentileza
15 Considera usted que el personal le

transmite confianza

Los trabajadores tienen un amplio
16 conocimiento de los productos'y servicios que
ofrece la empresa

Los trabajadores conocen los procesos con
17 los que cuenta la
Empresa.

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 3. Calculo del tamafo de la muestra

N * 72 * D *(
T E2(N—-1)+Z2xp=xq
B 5000 * 1.96% % 0.5 * 0.5
~0.052(5000 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n = 357

n

n

En dénde:

N = tamafio de la poblacién = 5000

z = nivel de confianza = 95% = 1.96

p = probabilidad de éxito = 50%=0.5

g = probabilidad de fracaso = 50%=0.5
e = error maximo admisible = 5%=0.05

n =357



Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista Cargo e institucién donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

Docente — Investigador -Universidad Cesar

Cedron Medina, Carlos Alberto .
Vallejo

Cuestionario sobre Marketing mix Ortiz Mendoza, Anali jacckelyn

Titulo del estudio: Relacion del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC. Trujillo-2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCION CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D ION A ALIDAD CIA A LOGIA
DIMENS iTEMS OPCIONES DE M[R][B|MJ[R][B|M[R][B|[M[R][B|[M[R][B][M[R][B[M[R][B[M[R][B|[M[R]B
IONES RESPUESTA
Calidad del producto Los atributos del material
educativo que se ofrecen son X X X X X X X X X
atractivos para el cliente
=} El material educativo brindados es X X X X X
31 - X X X X
2 de calidad
o Calidad del servicio Los servicios brindados de X X X X X X
x e capacitaciones son de calidad X X X
s Se ofrecen servicios diferenciados X X X X X
o de la competencia X X X X
P
= Competitividad de | El precio de las especializaciénes | Totalmente de acuerdo X X X X X
¢ o precio y diplomados dirigidos al sector | & @ X X X X
SE S educacion es de acorde al mercado
s T Accesibilidad de precio | Se adecuan tarifas de descuentos | Indeciso(3) X X X X X
para promover la venta de sus | " desacuerdo  (2) X X X X
diplomados. Totalmente en
Infraestructura La empresa cuenta con los | desacuerdo (1) X X X X X
ambientes adecuados para la X X X X
- realizacion de sus clases
N Localizacion La empresa estd ubicada en un X X X X X
a . lugar de facil acceso X X X X
El local estd ubicado en la zona X X X X X
comercial de la ciudad X X X X
== Ofertas Le ofrecen ofertas y o descuentos X X X X X
2 5 al momento de brindar los X X X X
diplomados




Estrategias publicitarias | Le parece llamativa la publicidad X
: X X X
en redes sociales como Facebook
La publicidad que tiene la empresa X
informa sobre la variedad de X X X
productos y servicios
Promociones Se realizan promociones X
especiales de los productos X X X
Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno
X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.
Chepén 01 / 07 /2022 18070929 L 957619333
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Cedrén Medina, Carlos Alberto

Docente — Investigador -Universidad Cesar
Vallejo

Cuestionario sobre Calidad de servicio

Ortiz Mendoza, Anali Jackelyn

Titulo del estudio: Relacién del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC. Trujillo-2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de servicio

CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCION CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D ION A ALIDAD CIA A LOGIA
DIMENSIO ITEMS OPCIONES DE M{R[B|[M|[R|B[M[R[B|M|R|[B|[M[R]|[B|[M|[R[B[M[R|[B|[M|[R[B|M[R
NES RESPUESTA
Los equipos utilizados para las X X X X
capacitaciones siempre se X X X X
3 encuentran en  buen estado y
% Elementos tangibles | operativos
S La empresa cuenta con los X X X X
8 f -
@ materiales necesarios para la X X X X
= buena atencién del cliente
IS Las instalaciones se mantienen X X X X
IS ) - X X X X
] Instalaciones limpias y en buen estado
agradables El personal cuida su apariencia y (T&_y‘;ta'me”‘e de acuerdo N « « « X X X X
presentacion De acuerdo 4)
= Cumplimiento de las | La empresa siempre cumple con ndeciso(3 X X X X
= expectativas del los plazos acordados para la Ig]nECIS(;]e(sgcuerdo @ X X X X
3 cliente entrega del material educativo
©
= Resolucion de Considera usted que la empresa | Totalmente en X X X X
a P X X X X
problemas resuelve sus dudas o reclamos desacuerdo (1)
© Efectividad del Los trabajadores de la empresa X X X X
S S . ST X X X X
3 servicio brindan un servicio répido
§ El servicio cumple con las X X X X
< expectativas del cliente X X X X
[<5)
o
Z Existe un proceso bien definido X X X X
2 para solucionar X M X X
I3 problemas/reclamos de los
S clientes




. Recibe una atencién segun sus
necesidades particulares de cada X X X
uno

Atencion
Personalizada

Usted, considera que la
informacién que brinda es de X X X
Empatia manera compresible

Atencion de Los empleados poseen las
necesidades habilidades  necesarias  para X X X
responder a sus necesidades

Que tan contento quedaste conel
servicio ofrecido

Considera usted que el personal
Amabilidad sabe escuchar, atender con X X X
gentileza

Confianzaen el Considera usted que el personal le
servicio transmite confianza

Los trabajadores tienen un amplio
conocimiento de los productos y X X X
servicios gue ofrece la empresa

Seguridad

credibilidad

Los trabajadores conocen los
procesos con los que cuenta la X X X
empresa

Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno

X Procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.




Chepén

01 /07 /2022

18070929

957619333

Lugar y fecha

DNI. N°

Firmay sello del experto

Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Aguilar Chavez, Pablo Valentino

Docente — Investigador -Universidad Cesar
Vallejo

Cuestionario sobre Marketing mix

Ortiz Mendoza, Anali jacckelyn

Titulo del estudio: Relacion del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC. Trujillo-2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCION CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D 10N A ALIDAD CIA A LOGIA
DIMENSIONES iTEMS O;ECSIPOL’J\IEESSTIZE M|R|B[M[R|[B|M[R|B|M|R|[B|M|[R[B|M|R|[B|M|R|B|M|R|B|M|[R|B
Calidad del producto | Los atributos del material X X X X X
educativo que se ofrecen son X X X X
atractivos para el cliente
o EIl material educativo brindados X X X X X
3 : X X X X
3 es de calidad
<) Calidad del servicio | Los servicios brindados de X X X X X X X X X
e capacitaciones son de calidad
a Se  ofrecen servicios X X X X X
g diferenciados de la competencia X X X X
= Competitividad de | El precio de las X X X X X
- : - L, : Totalmente de
L precio e§p_ec_|allzamones y dlplomados acuerdo (5) X X X X
é 2 dirigidos al sector educacion es | De acuerdo  (4)
< & de acorde al mercado .
s o —— - Indeciso(3)
Accesibilidad de | Se  adecuan  tarifas  de | En desacuerdo (2) X X X X X
precio descuentos para promover la | X X X X
H Totalmente en
venta de sus diplomados. desacuerdo (1)
Infraestructura La empresa cuenta con los X X X X X
ambientes adecuados para la X X X X
. realizacion de sus clases
N Localizacion La empresa esta ubicada en un X X X X X
a lugar de facil acceso X X X X
El local esta ubicado en la zona X M M X X X X X X
comercial de la ciudad
E5 Ofertas Le ofrecen ofertas y o X X X X X
g g descuentos al momento de X X X X
brindar los diplomados




Estrategias Le parece llamativa la X X X

publicitarias publicidad en redes sociales X X X X
como Facebook
La publicidad que tiene la X X X

empresa informa sobre la

variedad de productos 'y X X X X
Servicios
Promociones Se  realizan  promociones X X X

especiales de los productos X X X X

Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno

X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.
Chepén 01 / 07 /2022 44852440 968640938

Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Aguilar Chavez, Pablo Valentino

Docente — Investigador -Universidad Cesar
Vallejo

Cuestionario sobre Calidad de servicio

Ortiz Mendoza, Anali Jackelyn

Titulo del estudio: Relacién del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC. Trujillo-2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCION CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D ION A ALIDAD CIA A LOGIA
DIMENS ITEMS OPCIONES DE MI[R[B[M[R[B[M[R][B|[M[R][B|[M[R[B|M[R[B|[M|[R[B[M[R|[B|[M[R][B
IONES RESPUESTA
Los equipos utilizados para las X X X X X
capacitaciones siempre se X X X X
3 encuentran en  buen estado y
.-g’ Elementos tangibles operativos
S La empresa cuenta con los X X X X X
i} . -
° 2 materiales necesarios para la X X X X
'S § buena atencién del cliente
E 1S Las instalaciones se mantienen X X X X X
7] <@ . li H b tad X X X X
o | Instalaciones impias y en buen estado Tl ]
° agradables i ianci otalmente e
= g El person_a] cuida su apariencia y acuerdo (5) X N N X X X X X X
8 presentacion De  acuerdo  (4)
= =2 - La empresa siempre cumple con ) X X X X X
O 8 Cumplimiento de las Indeciso(3)
= expectativas del cliente los plazos acor_dados para la En desacuerdo (2) X X X X
= entrega del material educativo
= Resolucion de Considera usted que la empresa | Totalmente en X M X X X X X X X
problemas resuelve sus dudas o reclamos desacuerdo (1)
< Efectividad del Los trabajadores de la empresa X X X X X X X X X
8 servicio brindan un servicio rdpido
% El servicio cumple con las X X X X X
<] expectativas del cliente X X X X
3
3z Existe un proceso bien definido X X X X X
2 para solucionar X M X X
=3 problemas/reclamos de los
S clientes




. Recibe una atencién seguin sus
Atencion Personalizada | necesidades particulares de cada X X X
uno

Usted, considera que la
informacion que brinda es de X X X

Empati manera compresible

Atencion de Los empleados poseen las
necesidades habilidades  necesarias  para X X X
responder a sus necesidades

Que tan contento quedaste conel
servicio ofrecido

Considera usted que el personal
Amabilidad sabe escuchar, atender con X X X
gentileza

Confianza en el Considera usted que el personal le
servicio transmite confianza

Los trabajadores tienen un amplio
conocimiento de los productos y X X X
servicios que ofrece la empresa

Seguridad

credibilidad

Los trabajadores conocen los
procesos con los que cuenta la X X X
empresa

Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno

X Procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.




Chepén 01/07 /2022

44852440

968640938

Lugary fecha

DNI. N°

Firmay sello del experto

Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista Cargo e institucién donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento
Alburugueque Arana Fausta Elizabeth Docente — Investlg\?:l(l);j;)Unlvemdad Cesar Cuestionario sobre Marketing mix Ortiz Mendoza, Anali jacckelyn

Titulo del estudio: Relacion del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC. Trujillo-2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

CLARIDAD OBJEEIVIDA ACTUQLIDA ORGlAC)Nr\:ZAC SUFICAIENCI IN;EII\‘DCAll:CJ)N CONéIIiTEN COHEEENCI MELTgé_IC;DO
INDICADORES
DIMENSIO iTEMS OPCIONES DE MIR][B|[M[R[I[B|[MJ[R][B|[M[R[B|[M[R][B|[M[R[B|[MJ[R][B|M[R[B|[M[R]B
NES RESPUESTA
Calidad del | Los atributos del material educativo X X X X X
producto que se ofrecen son atractivos para el X X X X
cliente
=] El material educativo brindados es X X X X X
s de calidad X X X X
= Calidad del | Los servicios brindados de X X X X X X X X X
e servicio capacitaciones son de calidad
x Se ofrecen servicios diferenciados X X X X X
3 de la competencia X X X X
Z Competitividad El precio de las especializaciones y Totalmente & X X X X X
m ° de precio diplomados  dirigidos al sector | scuerdo (5) X X X X
é S educacion es de acorde al mercado De  acuerdo  (4)
< a Accesibilidad de | Se adecuan tarifas de descuentos Indeciso(3) X X X X X
= precio para promover la venta de SUS | En desacterdo (2) X X X X
diplomados. ot
talment
Infraestructura La empresa cuenta con los d:SZCT:rZS o) o X X X X X
ambientes adecuados para la X X X X
© realizacion de sus clases
B Localizacion La empresa esta ubicada en un lugar X X X X X
o de fécil acceso X X X X
El local estd ubicado en la zona X X X X X X X X X
comercial de la ciudad
'S Ofertas Le ofrecen ofertas y o descuentos al X X X X X X X X X
g s momento de brindar los diplomados
5 - - —
e Estrategias Le parece llamativa la publicidad en X X X X X X X X X
publicitarias redes sociales como Facebook




La publicidad que tiene la empresa X
informa sobre la variedad de X X X
productos y servicios
Promociones Se realizan promociones especiales X

de los productos X X X

Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno

X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
OPINION DE APLICABILIDAD: No procede su aplicacion.
Chepén, 01/07/2022 26631065 982074695
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Alburugueque Arana Fausta Elizabeth

Universidad Cesar Vallejo filial Chepén

Cuestionario sobre Calidad de servicio

Ortiz Mendoza, Anali Jackelyn

Titulo del estudio: Relacién del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Peru SAC. Trujillo-2022.

ASPECTOS DE VALIDACION:

Calidad de servicio

CLARIDAD OBJETIVIDA ACTUALIDA ORGANIZAC SUFICIENCI INTENCION CONSISTEN COHERENCI METOLODO
INDICADORES D D ION A ALIDAD CIA A LOGIA
DIMENS ITEMS OPCIONES DE M|R|B[M[R|[B|M[R|B|M|R|[B|M|[R[B|M|R|[B|M|R|B|M|R|B|M|[R|B
IONES RESPUESTA
Los equipos utilizados para las X X X X X
capacitaciones  siempre  se
" P P X X X X
3 encuentran en  buen estado y
2 Elementos tangibles operativos
S La empresa cuenta con los X X X X X
= - )
@ materiales necesarios para la X X X X
IS buena atencién del cliente
1 Las instalaciones se mantienen X X X X X
T ) - X X X X
I Instalaciones limpias y en buen estado
agradables El personal cuida su apariencia X X X X X X X X X
y presentacion Total o .
) o La empresa siempre cumple con | g e 9 aeuerde X X X X X
S Cumplimiento de las los plazos acordados para la (D) d 4 X X X X
= expectativas del cliente P . par ¢ acuerdo @
2 entrega del material educativo Indeciso(3)
= Resolucion de Considera usted que la empresa | g™ jocicierdo (2
problemas resuelve sus dudas o reclamos @ X X X X
o Efectiviq.a}d del Los trabajadores de la empresa | Totalmente en X X X X X X
2 servicio brindan un servicio rapido desacuerdo (1)
% El servicio cumple con las X X X X X
@ expectativas del cliente X X X X
(<5}
o - - . -
e Existe un proceso bien definido X X X X X
s -
2 para solucionar X X X X
I3 problemas/reclamos de los
S clientes
Empati . Recibe una atencién segin sus X X X X X
a P Atencion Personalizada | necesidades particulares de cada X X X X
uno




Usted, considera que la
informacion que brinda es de X X X
manera compresible

Atencion de Los_ _empleados poseen las
necesidades habilidades necesarias para X X X
responder a sus necesidades

Que tan contento quedaste conel
servicio ofrecido X X X

Considera usted que el personal
Amabilidad sabe escuchar, atender con X X X
gentileza

Confianza en el Considera usted que el personal
servicio le transmite confianza

Los trabajadores tienen un
amplio conocimiento de los
productos y servicios que
credibilidad ofrece la empresa

Seguridad

Los trabajadores conocen los
procesos con los que cuenta la X X X
empresa

Leyenda: M: Malo R: Regular ~ B: Bueno

X Procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion.




Chepén, 01/07/2022

26631065

982074695

Lugar y fecha

DNI. N°

Firmay sello del experto

Teléfono




ET' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Confiabilidad de los instrumentos
a. Confiabilidad del cuestionario para marketing mix

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,828 13

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianzade  Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
Los atributos del 42,00 63,579 307 ,831
material educativo que
se ofrecen son
atractivos para el cliente
El material educativo 41,90 69,463 ,059 ,845
brindados es de calidad
Los servicios brindados 41,85 68,450 ,182 ,833
de capacitaciones son
de calidad
Se ofrecen servicios 42.30 60,011 ,459 ,818
diferenciados de la
competencia
El precio de las 41,80 66,168 ,290 ,828
especializaciones y
diplomados dirigidos al
sector educacion es de
acorde al mercado
Se adecuan tarifas de 41,85 64,029 ,404 ,821

descuentos para
promover la venta de
sus diplomados.



%T' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

La empresa cuenta con 41,30 62,326 543 ,812
los ambientes

adecuados para la

realizacién de sus

clases

La empresa esta 41,15 63,608 ,393 ,822
ubicada en un lugar de

facil acceso

El local esta ubicado en 42 .45 59,524 542 ,810
la zona comercial de la

ciudad

Le ofrecen ofertas y o 41,60 57,621 , 751 ,795
descuentos al momento

de brindar los

diplomados

Le parece llamativa la 41,60 57,621 751 ,795
publicidad en redes

sociales como

Facebook

La publicidad que tiene 41,60 57,621 751 ,795
la empresa informa

sobre la variedad de

productos y servicios

Se realizan 41,60 57,621 751 ,795
promociones especiales

de los productos




ST' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

b. Confiabilidad del cuestionario para calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,858

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianzade  Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se  elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
Los equipos utilizados 55,35 104,450 ,360 ,857
para las capacitaciones
siempre se encuentran
en buen estadoy
operativos
La empresa cuenta con 55,25 111,461 ,137 ,866
los materiales
necesarios para la
buena atencién del
cliente
Las instalaciones se 55,20 109,958 ,287 ,858
mantienen limpias y en
buen estado
El personal cuida su 55,65 99,397 ,529 ,848
apariencia y
presentacion
La empresa siempre 55,15 107,608 ,359 ,856
cumple con los plazos
acordados para la
entrega del material
educativo
Considera usted que la 55,20 106,484 ,392 ,854

empresa resuelve sus
dudas o reclamos
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Los trabajadores de la
empresa brindan un
servicio rapido

El servicio cumple con
las expectativas del
cliente

Existe un proceso bien
definido para solucionar
problemas/reclamos de
los clientes

Recibe una atencion
segun sus necesidades
particulares de cada
uno

Usted, considera que la
informacién que brinda
es de manera
compresible

Los empleados poseen
las habilidades
necesarias para
responder a sus
necesidades

Que tan contento
guedaste con el servicio
ofrecido

Considera usted que el
personal sabe escuchar,
atender con gentileza
Considera usted que el
personal le transmite
confianza

Los trabajadores tienen
un amplio conocimiento
de los productos y
servicios que ofrece la
empresa

Los trabajadores
conocen los procesos
con los que cuenta la
empresa

54,65

54,50

55,80

54,95

55,65

55,15

55,20

54,65

54,50

55,80

54,95

102,134

102,474

98,800

101,629

99,397

107,608

106,484

102,134

102,474

98,800

101,629

,640

544

,612

573

529

,359

,392

,640

544

,612

573

844

,848

844

,846

,848

,856

,854

844

,848

844

,846
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Anexo 5.

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20604915661

Grupo Horizonte Educa Perad SAC

Nombre del Titular o Representante legal:

Ivan Gomez Gutiérrez
Nombres y Apellidos DNI:

Ivan Gémez Gutiérrez 18193554

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion
Relacion del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa

Pert SAC. Trujillo-2022.
Nombre del Programa Académico:

Proyecto de Investigacion.
Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Anali Jackelyn Ortiz Mendoza 45599651
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra
ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de

propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Trujillo 01/01/2022

Twin Gomez Crutiermez
GERENTEGENERAL
CAC GRUPD HORLLUN

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la instituciéon donde se llevé a cabo el estudio, salvo el
caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para que se difunda la identidad de la institucién. Por
ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacion de la organizacion, pero
si sera necesario describir sus caracteristicas.




MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “GUIA DE ENTREVISTA”

Fecha: 01 /06 /2022
Nombre del entrevistado: lvan Gémez Gutiérrez Entidad: Grupo Horizonte Educa
Peru SAC

Yo, lvan Gémez Gutiérrez. con DNI 18193554 en forma voluntaria; Si ( X ) NO (
) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por objetivo
...Determinar la Relacion del Marketing Mix y la calidad del servicio en la
Empresa Grupo Horizonte Educa Perd SAC. Truijillo-2022.... Asimismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del
repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta entrevista puede enviarla al correo

gerenciageneral@grupohorizonte.pe

MODELO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion
de la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son andnimos, seran
tratados de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por
tanto, en forma voluntaria; Si ( X ) NO () doy mi consentimiento para continuar
con la investigacion que tiene por objetivo ... Determinar la Relacion del
Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa
Peri SAC. Truijillo-2022, Asimismo, autorizo para que los resultados de la
presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al
correo: gerenciageneral@grupohorizonte.pe


mailto:gerenciageneral@grupohorizonte.pe
mailto:gerenciageneral@grupohorizonte.pe

Anexo 6. Matriz de consistencia

TiTULO: “Relacion del Marketing Mix y la calidad del servicio en la Empresa Grupo Horizonte Educa Perii SAC.
Trujillo-2022”.

PROBLEMAS

GENERAL

¢, Existe relacion entre el
marketing mix y la
calidad de servicio de la
Empresa Grupo
Horizonte Educa Peru
SAC Trujillo 20222.

ESPECIFICOS

¢Como se relacionan la
dimension producto y la
dimension calidad de
servicio en la Empresa
Grupo Horizonte Educa
Peri SAC Trujillo 2022?

¢Como se relacionan la
dimension precio y la
dimension calidad de
servicio en la Empresa
Grupo Horizonte Educa

Perd SAC Trujillo 2022?

¢Coémo se relacionan la
dimension plazay la
dimension calidad de
servicio en la Empresa
Grupo Horizonte Educa
Perd SAC Trujillo 2022?

¢Coémo se relacionan la
dimension promocion y la
dimensio6n calidad de
servicio en la Empresa
Grupo Horizonte Educa
Per(i SAC Trujillo 2022?

OBJETIVOS

GENERAL

Determinar la
relacién que existe
entre el marketing
mix y la calidad de

servicio de la

Empresa Grupo
Horizonte Educa
Per( SAC Trujillo
2022
ESPECIFICOS

Conocer la relacion
entre la dimension
producto y la calidad
del servicio en la
Empresa Grupo
Horizonte Educa Perd
SAC Trujillo 2022.

Identificar la relacion
entre la dimension
precio y la calidad de
servicio la Empresa
Grupo Horizonte
Educa PerGi SAC
Trujillo 2022.;

Conocer la relacion
entre la dimension
plazay la calidad de
servicio es la Empresa
Grupo Horizonte
Educa Per( SAC
Trujillo 2022.
F)Analizar la relacion
entre la dimensién
promocién y la calidad
de servicio de la
Empresa Grupo
Horizonte Educa Per(
SAC Trujillo 2022.

HIPOTESIS

GENERAL

Existe una relacion
significativa entre el
marketing mix y la
calidad de servicio de la
Empresa Grupo
Horizonte Educa Per(
SAC Trujillo 2022

ESPECIFICOS

Existe una relacion
significativa entre la
dimension producto y la
calidad del servicio en la
Empresa Grupo
Horizonte Educa Perd
SAC Trujillo 2022.

Existe una relacion
significativa entre la
dimensién precio y la
calidad de servicio la

Empresa Grupo
Horizonte Educa Perd

SAC Trujillo 2022.;

Existe una relacion
significativa entre la
dimension plazay la

calidad de servicio es la
Empresa Grupo
Horizonte Educa Perd

SAC Trujillo 2022.;

Existe una relacion
significativa entre la

dimension promocion y
la calidad de servicio de
la Empresa Grupo
Horizonte Educa Per(
SAC Trujillo 2022.

VARIABLES

MARKETING
MIX

CALIDAD DE
SERVICIO

DIMENSIONES

PRODUCTO

PRECIO

PLAZA

PROMOCION

ELEMENTOS TANGIBLES

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUESTA

EMPATIA

SEGURIDAD

INDICADORES

CALIDAD DE PRODUCTO
CALIDAD DE SERVICIO
COMPETITIVIDAD DE PRECIO
ACCESIBILIDAD DEL PRECIO

INFRAESTRUCTURA
LOCALIZACION
OFERTAS
ESTRATEGIAS PUBLICITARIAS
PROMOCIONES

ELEMENTOS TANGIBLES
INSTALACIONES
AGRADABLES

CUMPLIMIENTO DE LAS
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
RESOLUCION DE PROBLEMAS

EFECTIVIDAD DEL SERVICIO

ATENCION PERSONALIZADA
ATENCION DE NECESIDADES

AMABILIDAD
CONFIANZA EN EL SERVICIO

CREDIBILIDAD

METODOLOGIA

2. TIPO DE ESTUDIO: Este estudio de
investigacion fue de tipo basico.
CONCYTEC (2018), menciona que una
investigacion tipo basica esta orientada
al conocimiento de los aspectos
esenciales observables y de las
relaciones que se fijan entre ambas
variables; asi mismo se da a conocer la
relacion del Marketing Mix y la calidad
del servicio en la Empresa Grupo
Horizonte Educa Peru SAC. Trujillo-
2022.

3. DISENO DE ESTUDIO El disefio de la
presente investigacion es de tipo no
experimental de alcance descriptivo-
correlacional y transversal, porque se va
a detallar los resultados como son y se
expondran sin modificar la informacion
de las variables
POBLACION

4. Tipo de muestra se utilizard un
muestreo no probabilistico por
conveniencia.

5. TAMARNO DE MUESTRA

6. TECNICAS E INSTRUMENTOS

VARIABLE 1: MARKETING MIX

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO

La técnica que se utilizar es la encuesta

El instrumento se utilizard un cuestionario.
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