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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo general la relacion de las
estrategias del marketing mix con la calidad de servicios de la empresa Industrias
Manantial S.A.C., Tarapoto 2018. La investigacion es de tipo basico con un alcance
descriptivo correlacional por que evalta el grado de asociacion o relacion entre dos 0 més
variables. El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal porque se
realizd sin manipular las variables. La poblacion total fue 500 clientes y una muestra de 212
personas, compuesta por hombres y mujeres de diferentes edades, de 25 a 60 afios, en la
investigacion se encuesto al total de la muestra. Para la variable marketing mix se utilizo el
instrumento de Kotler y Amstrong (2009) y la variable de calidad de servicio el instrumento
de Gutiérrez & Rubio (2009), ambos instrumentos fueron validados mediante juicio de
expertos, se comprobo su fiabilidad a través del alpha de Cronbach, (0.937) para marketing
mix Yy 0.825 para calidad de servicio; lo cual indica que la confiabilidad es buena. Los
resultados muestran que si existe relacion significativa entre el marketing mix y calidad de
servicio (r = 0. 619**: p < 0,00); se concluye que, a (mejor) marketing mix, mejor calidad

de servicio.

Palabras claves: Estrategias, marketing mix, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The general objective of this research study was the relationship between the marketing
mix strategies and the quality of services of the company Industrias Manantial SAC,
Tarapoto 2018. The research is of a basic type with a correlational descriptive scope by
which it evaluates the degree of association or relationship between two or more variables.
The design of the investigation was non-experimental of a transversal cut because it was
carried out without manipulating the variables. The total population was 500 clients and a
sample of 212 people, composed of men and women of different ages, from 25 to 60 years
old, in the investigation the total of the sample was surveyed. For the variable marketing
mix, the Kotler and Amstrong instrument (2009) and the service quality variable Gutiérrez
& Rubio's instrument (2009) were used, both instruments were validated by expert
judgment, their reliability was checked through the alpha de Cronbach, (0.937) for
marketing mix and 0.825 for quality of service; which indicates that the reliability is good.
The results show that there is a significant relationship between marketing mix and quality
of service (r = 0. 619 **: p <0.00); It is concluded that, to (better) marketing mix, better

quality of service.

Keywords: Strategies, marketing mix, quality of service
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INTRODUCCION

El problema mas comun en Argentina son que requieren de un disefio original, ya que
es impredecible que si una organizacion desea llegar a ejecutar los objetivos
propuestos tiene que interactuar con su mercado externo, en un mercado tan
competitivo, que se van formando empresas para promocionar sus productos al
cliente, sin embargo la empresa no solo debe de entregar el producto que el cliente
compra sino brindar un valor agregado con un servicio de calidad que garantice la

fidelidad del mismo.

En el Peru, con los diferentes cambios que hay dia a dia en las mypes y pymes van
creciendo considerablemente, sin embargo, existen factores negativos como la
carencia de una buena atencién, esto provoca pérdidas en las organizaciones.
Ademas, muchas de las empresas no se dan cuenta que estan dejando a un lado los
intereses del cliente, ya que sabemos que ellos son el elemento fundamental y
tenemos que darle un buen servicio ya que de esta manera nuestro usuario esté

complacido, y as mismo alcanzar el éxito empresarial.

Tarapoto es una ciudad donde existen diversas empresas que ofrecen el
mismonegocio de agua tratada, entre ellos estd la empresa Industrias Manantial
S.A.C., a pesar de ser una entidad privadaque cuenta con muchos afios en el actual
mercado, con 22 personas que laboran dentro de la empresa, se ha evidenciado
deficiencias en cuanto al marketing mix, debido a que los precios pagados por el
producto estan por encima del precio del mercado, ya que el precio de s/.4.00 es
superior al de la competencia que mantiene un margen promedio de s/.3.50 y en
botellas personales existe baja rotacion de las mismas, y por ende bajos niveles de
ventas, no existe promocion de los producto que ofrece, ya que las promociones en
comparacion a la competencia no son tan notorias, asi mismo existe demoras en
cuanto a la distribucion de los mismos, debido que se cuenta con vehiculos en mal
estado, poca voluntad de los vendedores a repartir a zonas mas alejadas, dichos
inconvenientes ha conllevado a que la empresa brinde una mala calidad de servicio,
con personal de reparto poco empatico, personal no capacitado para dar informacion

cuando los clientes lo requieren, no cumplen con las metas asignadas durante el dia.



Por lo cual comprobaremos si hay una relacion existente entre las estrategias de
Marketing mix y la calidad de servicio; para que de esta manera avalar ser reconocida
en el mercado, clientes fieles y el aumento de esta. Razon por el cual se rige el

presente proyecto

En la investigacion se consider6 los trabajos previos en aantecedentes

internacionales: Abad, M. y Pincay, D. (2014). Con su tesis de investigacion titulado:
Analisis de calidad del servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de
gestion de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil. (Tesis de posgrado).

Universidad politécnica salesiana, Ecuador. Concluyo que:

- Segun los andlisis realizados, identificamos que en la empresa existen mayores
inconvenientes, debido a la mala actitud que tienen al desarrollar las actividades
encomendadas, al momento de dar respuestas a los clientes son muy lentos, pero
por otro lado la empresa invierte en capacitaciones por departamentos o areas de
la empresa, sin embargo mucho de los colaboradores no comparten el
conocimiento 0 no toman interés a las capacitaciones que la empresa invierte

para la mejoria de sus servicios.

Lopez, D. (2018).En su trabajo de investigacion titulado: Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.(Tesis
de pregrado). Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil — Ecuador. Concluye

que:

- Se evidencio que el servicio a los clientes en importante en las organizaciones
mas que todo comerciales, lo cual va depender mucho del éxito o fracaso que va
tener las empresas. Para las empresas siempre es importante que los clientes o
publico objetivo salgan satisfaciendo sus necesidades para que asi ellos puedan
recomendar a otras personas haciéndose asi una cadena de marketing
facetoface. Se mencionan algunos enfoques como lo es la complacencia, e
importancia, las caracteristicas entretipos de medicién de servicios. En el que se
concluye netamente que es importante hacer la valoracion de calidad que nos va

permitir reconocer las acciones en la organizacion.



Armada, E. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Plan de mercadeo basado

en las 7p’s para el mejoramiento de la calidad de servicio en la empresa Soluciones

Maprint, C.A. (Tesis de pregrado). Universidad de Guacara, Venezuela. Concluyo

que:

De acuerdo con el analisis de las variables se observd que de acuerdo al género
las mujeres saben valorar mas a los servicios deportivos que se realizan,
especialmente los individuos de edad mayor, en las edades y la profesion
representan un indice elevado de satisfaccion. Contrarrestamos que el valor de
las actividades se realizan los servicios deportivos municipales, aungque no se

apreciaron diferentes estadisticas con los ejercicios de 1991.

A nivel nacional se tiene a: Echevarria, M, (2016).En su trabajo de investigacion

titulado: El marketing mix y su influencia en el desempefio de las empresas

exportadoras de palta. (Tesis de pregrado). Universidad San Ignacio de Loyola,

Lima, Peru. Concluye que:

Su expansion de los canales de distribucién es primordial en el desarrollo y
ventas continuamente, de acuerdo al mercado internacional que se encuentran
con la expansion de las paltas, por lo que poseen un cordialidad hacia los
consumidores con la medida en el trabajo de exportacion, con las ventas
personales y la publicidad que se emite por internet ya que el mundo de la
tecnologia dia a dia va incrementandose més en el mercado, pues buscan
métodos de hacerse mas conocidos y expandir su producto no solo a Europa

sino otros continentes.

Quintana, M. (2018). En su trabajo de investigacién titulado: Estrategias de

marketing mix y la calidad del servicio educativo percibido por los padres de familia
de una Institucion Educativa Privada de la UGEL 06, Ate-Vitarte. (Tesis de

posgrado). Universidad Cesar Vallejo. Lima, Per(. Concluye que:



- Dichas estrategias en cuanto a las dos variables se percibieron por los usuarios
de la entidad, se analizé y llegamos a la conclusion por medio del coeficiente de
Spearman, se encuentra correlacion significativa a través las dos variantes con

un 0.942 menos de 0.000 menos que el nivel esperado de 0.005.

Camilo, R. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: EI Marketing Mix y su
influencia en las colocaciones de Creditos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito
Maynas Agencia Huanuco — Periodo 2015. (Tesis de pregrado). Universidad de

Huanuco, Huanuco, Perd. Concluye que:

- Hay unarelacién existente entre las dos variantes, tanto asi que ha incrementado
las colaciones en la caja, todo esto se debe a las buenas practicas que esta
imponiendo la caja para tener un mejor marketing mix. Se afirma la hipotesis
general ya que muestra un alto grado significativo, en proporcién a las
apreciaciones de nuestras mediciones con el marketing al instante de la solicitud
de algun crédito, es asi que el cien por ciento de los usuarios sostuvieron a
ajustar a las insuficiencias, pero, no hubo un adecuado alargamiento de
financiacion, la empresa optara por hacer un refinanciamiento sin muchos

requisitos.

Asimismo a nivel local: Huaita, P. (2017). En su trabajo que tiene como titulo:
Estrategia de marketing mix y su relacion con la satisfaccion del cliente: Empresa
agua de mesa la samaritana, Tarapoto 2017. (Tesis de pregrado). Universidad

Peruana Union, Tarapoto — Per(. Concluye que:

- Enel coeficiente de Spearman es de 0.820 siendo asi la correlacion considerada
positivamente, y una valoracion de 0.000 con 0.05, lo cual indica que cuando es
superior las préacticas de las estrategias del marketing maximizaremos en cuanto

a la satisfaccion de nuestros clientes aumenta significa.



Carrillo, A. y Garcia, M. (2018). En su investigacion que tiene como titulo: El
marketing mix y su relacion con la decisién de compra de los clientes de la Empresa
Representaciones Montero EIRL - Tarapoto, 2015. (Tesis de pregrado). Universidad

Nacional San Martin, Tarapoto, Perd. Concluye que:

- Son las estrategias de descuento que se realizan a las empresas cuando existe
total satisfaccion por parte de los clientes, siendo asi esto una de las ventajas
sobre la competencia, en cuanto a la empresa tiene muchas ventajas
competitivas frente a ellos ya que cuenta con diversas marcas reconocidas,
disefios exclusivos, variedades de tamafios, servicio de asesoria en lo cual se va
recomendar el producto adecuado para cada cliente, resolviendo sus dudas,
cuenta también con el servicio técnico que verifica la calidad de nuestros
productos y tiene garantia directa de fabrica brindando confianza y cubriendo

necesidades del cliente.

Las teorias relacionadas al tema;:

Estrategias del Marketing Mix; Kotler& Armstrong (2009), define de esta manera:

Conjunto de estrategias que se controla, la mercadotecnia que normalmente se
desarrolla por las organizaciones, lo cual se utiliza para alcanzar metas que se desea
a través del mercado. La mercadotecnia incluye a las organizaciones en lo que

brinda la demanda para sus productos. (p. 170)

Para Espinosa(2016), menciona que:

- Ao largo de la historia del marketing, se ha constituido por aspectos mayores
de importancia en el ambito estratégico, lo cual sigue siendo uno de los
instrumentos basicos para seguir estando en el corazén de las estrategias, sin
embargo es necesario aplicar las 4ps pues da un enfoque actual que se basa en

los clientes. (p. 6)



Por otro lado Gallardo(2010), menciona que:

Se demostro que la variable marketing mix, tiene un papel independiente que se
relaciona con la comunicacion, son variables que se relacionan en el mercado
maés que todo con el objetivo meta, obteniendo asi un bueno comportamiento al

momento de realizar una compra. (p. 12)

Componentes de las estrategias del marketing mix

Pefialoza(2005, p. 3.), Analiza algunos elementos:

Necesidad: Fase de escasez que se observa en una persona.

Deseo: Estado de Insuficiencia influenciada por la cultura y personalidad de la
persona.

Valor: Discrepancia entre los bienes y servicios que el cliente obtiene.
Transaccion. Compensacion por ambos segmentos donde concurren diferentes
objetivos y valor.

Segmentacion: Desintegracion de la plaza en diferentes conjuntos de clientes de

acuerdos a sus necesidades.

Importancia del marketing mix

ParaKotler& Armstrong (2009), menciona que: es importante dentro de las

organizaciones ya que ayuda a perfeccionarla calidad y servicio con la que se brinda

la atencion, puede superar las expectativas de nuestros clientes metas, consiguiendo

asi un beneficio mutuo. (p.170).

Ventajas de las estrategias del marketing Mix

Segun Kotler& Armstrong (2009), las entidades que establecen autorizan dos virtudes

fundamentales que se extienden:

3)

b)

Disminuye el peligro en que los productos nuevos fracasen en su inicio en el
mercado.

Se diferencia en la competencia.



Ciclo de vida del producto

Segun, Kotler& Armstrong (2009). El inicio de existencia de un producto desde su

partida hasta su deceso este mismo se clasifica en cuatro fases. (p.177)

Fase de introduccion: Es el inicio donde se impulsa al mercado con una fabricacion
de escala grande, lo cual ponemos a disposicion de los compradores, lleva un tiempo

para poder tenerlo en crecimiento pues las ventas pueden ir a ritmo lento. (p.178)

Fase de crecimiento: Es donde el producto ya tiene aceptacion de los clientes/publico,
se tiene el incremento de las ventas, entras a tallar con los competidores en grandes

cantidades ya que de ese modo las utilidades resultan atractivas. (p.178)

Fase de madurez: donde el producto ya es conocido, pero también existe la
disminucién de las ventas y utilidades ya que entran nuevos competidores, es la etapa

maés larga donde las ventas tienen un ritmo de crecimiento menor. (p.179)

Fase de declinacion del producto: a lo largo del tiempo todo producto tiene su fin, la
declinacion puede tardar puede tardar afios por las siguientes razones de declinacion.
(p.181)

- Tecnologia avanzada.
- Innovacion en las preferencias del target.

- Aumento competitivo.

Estrategias de acuerdo con el ciclo de vida del producto
Los autores, Kotler& Armstrong (2009), mencionan las estrategias en el ciclo de vida

de los produccién:

Etapa de induccion:

Las estrategias para aplicar son:

- Mayor implantacion: Elevado costo del producto y promociones altas.
- Implantacion electiva: Elevado costo y promocion insuficiente.

- Implantacion codiciosa: Producto con menor precio y promocion elevada.



- Menor implantacidn: Menor precio y promociones bajas. (p.183)

Etapa de crecimiento:

Mejora de la calidad.

Exploracion de Plazas nuevas.
Actuales canales de distribucion.
Incremento de propagandas.

Fijar el momento adecuado para variar el costo. (p.183)

Etapa de madurez:

Las estrategias para aplicarse son:

Mercado con mejor innovacion: Investigar y analizar nuevos clientes, distintas
formas de atraer la utilizacién del bien o servicio y transformacion de marca.
(p.184)

Producto innovador: Reimpulzamiento del producto, ajustar los tipos del
producto para que el cliente se sienta atraido. (p.184)

Transformar la mezcla del marketing. (p.184)

Etapa de declinacion:

Técticas en continuidad: Continuar las plazas, costos y publicidad. (p.184)
Técticas de centralizacion: Designar unicamente la demanda hacia los canales
solidos y target. (p.184)

Tacticas de beneficio: Explotar incluso hasta ultimas instancias, los elementos de
la organizacion, cambiando y afiadiendo un valor agregado al bien o servicio.
(p.184)

Plaza, distribucion, canal o intermediario

Kotler& Armstrong (2009), senala que: “el canal de distribucion tiene distintos

sucesos el cual van a desarrollarse con el producto desde la produccién hasta el

consumo” (p.159).



Tipos de intermediarios de canales

Kotler & Armstrong (2009), menciona que: Hay diferentes elementos de terceros,
como comerciantes al por mayor y menor, online, networker, comercializacion
directo. Los principales modos de distribucion son los que figuran a continuacion.
Mayoristas: Distribuyen volumen en los tamafios chicos de esta manera poder
venderlos a los minoristas, ellos comprar a la industria para asi vender por cobertura.
(p. 160)

Agentes: Manejados en los mercados extranjeros, firmando alianzas estratégicas para
generar una compra. (p. 160)

Minoristas: Tienen relacion personal solida con los consumidores. Es el quien
almacena diversas marcas y productos. El cliente necesita saber sobre los productos.
(p. 160)

Internet: EIl target online se encuentra bien distribuido. Es primordial que los
productos logren una demanda adecuada. (p. 160)

Sistema de mercadeo

Segun, Kotler & Armstrong (2009), menciona que: El procedimiento de distribucion
que apoya a la organizacion aumentar sus ventas estableciendo sucesos que la
mercadotecnia reune dentro de las exigencias e intereses del cliente. (p.171)

Los objetivos del sistema de mercadeo son los siguientes:

- Aumentar el placer del consumidor.

- Aumentar opciones para el consumidor.

- Reconocer el incremento de compra del consumidor.

- Reconocer un excelente estilo de vida.



Variables independientes Variables dependientes
(causas) (efectos)

Y

Respuesta del

Modelo de mercadeo .
comportamiento

(controlable)

Conocimiento
Comprension

Gusto

Preferencia
Intencion de compra

Decisiones de precios
Decisiones de promociones
Decisiones de distribucion
Decisiones de productos

Y

L I I

Compra
Factores Situacionales
{no controlables) ¢
Medidas del desempenio
* Demanda
« Competencia « Ventas
« Legal / Politica = Participacion de
= Clima econamico mercado
« Tecnolagico + Cosio
« Regulacion gubernamental * Ganancia
* Recursos internos de la * Rendimiento sobre la
arganizacién inversian
Flujo de caja
= Ingresos / accion
FUENTE: KINNER, Thomas, Investigacién de Mercado, 2004 = Imagen

Fuente: Sistema de mercadeo, Kotler & Armstrong (2009)

Componentes del marketing mix

Segun, Kotler& Armstrong (2009), menciona los componentes del marketing mix:
Producto: Interés brindado por medio de la empresa y asi poder llegar al cliente final,
el cual satisfaga el deseo de una necesidad.(p.173)

El marketing sobre un producto no existe por la necesidad. Hoy en dia lo iddneo es
brindar un producto con un valor agregado mas un servicio de excelencia, para

obtener una ventaja competitiva. (p.173)

Tipos de producto

Segun Kotler& Armstrong (2009), Se organizan en 3 grupos segun su tangibilidad y
durabilidad. (p.173)

Los bienes no duraderos: Son productos que se acaban, generalmente cuando se
utilizan. Ejemplos: La pasta dental, gaseosa, el fosforo, etc. (p.173)

Los bienes duraderos: Aquellos productos que sobreviven al uso, son las maquinas
herramientas, refrigeradores y ropa. Son actividades beneficiosas y satisfactorias que

se ofrecen a la venta. (p.174).
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Bienes de consumo: Los productos que se adquieren para el consumo personal.

(p.174)

Dimensiones del Marketing Mix

Kotler& Armstrong (2009), menciona las siguientes dimensiones:

o Producto: La organizacién va a conseguir los objetivos planteados mediante

que su producto se adapte a las exigencias y que pueda aumentar las

perspectivas de los clientes. Lo cual se menciona tipos de productos en que se

agrupan segun la tangibilidad o durabilidad.

Los bienes no duraderos: Son productos que se acaban méas de una vez.
Kotler & Armstrong (2009, p. 173)
Los bienes duraderos: Suelen sobrevivir al uso, por lo que son servicio de

beneficios, satisfaccion, pues se ofrecen a la venta.

Kotler & Armstrong (2009, p. 174)

Bienes de consumo: Bienes que las personas comprar para el consumo
personal. Por lo que se clasifican bienes basandolas en habitos de compra

con el consumidor. Kotler & Armstrong (2009, p. 174)

o Precio: Se fijan sobre el coste por medio de obtener los beneficios, pues existen

limitaciones que se derivan al entorno. Menciona los tipos de estrategias.

Las estrategias diagonales: Existen productos de alta calidad a un alto precio,
existe productos de calidad a un costo intermedio, son los 3rivales donde se
coexisten en el target quienes insisten en la calidad. Kotler &
Armstrong(2009, p.191)

Las estrategias: Tienen el producto con la misma alta calidad, lo mismo que
ofrecié un mayor ahorro. Los consumidores sentimental es piensan lo que
manifiestan los rivales, y asi es prudente adquirir y economizar. Kotler &
Armstrong (2009, p. 191).
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o Promocion o comunicacién: Para que todo bien y servicio tenga més acogida se
disefia las publicidades, las relaciones publicas dandole a saber, ordenar al

cliente su consumo:

- Publicidad: La forma mas inteligente de presentar nuestro producto al
mercado, lo cual se promociona ideas sobre los bienes y servicios. Kotler &
Armstrong (2009, p. 213)

- Venta personal: Es la presentacion oral con potenciales clientelas con la

intencidn de poder ejecutar el comercio. Kotler & Armstrong (2009, p. 213)

- Relaciones publicas: Los estimulos a un plazo chico que se da para la venta.
Establece una buena relacion con diferentes tipos de segmentos, derivando
una buena publicidad donde se crean imagenes corporativas, los cuentos
favorables. Kotler & Armstrong (2009, p. 213)

o Distribucion: Necesariamente que llegue el producto en el momento oportuno,
lo cual involucra establecer diferentes mecanismos de distribucion adecuadas.
o Transporte: Es la fuente que garantiza desde el momento de fabricacion hacia la

distribucion o los compradores.
Kotler, P. y Armstrong, 2009)

- Almacenamiento: Aquel conjunto de actividades que va a garantizar entre el
momento de la fabricaciéon al lugar donde se hace la compra. Kotler &
Armstrong (2009, p. 206).

- Adecuacion: Aquellas actividades que va a permitir la disposicion del

producto debido a la compra, mediante el consumo, con la agrupacion de

complementarios. Kotler & Armstrong (2009, p. 206).
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Calidad de Servicio
Gutiérrez& Rubio(2009), menciono que:

- La calidad de servicio se define: A las expectativas de los clientes que iguale a sus
deseos iniciales, lo cual lleva a la discrepancia entre ellas, teniendo una calidad de
servicio. (p. 135). En ese sentido, la satisfaccidn referente al tipo de servicio que se
ofrece, es decir a mejor servicio mejor sera la satisfaccion, pero para que ocurra

eso la empresa tiene que invertir en recursos y personal.

Para Lara(2002), define que “es la conformidad del servicio prestado con las
especificaciones y expectativas del consumidor” (p. 319). La conformidad que tiene
el cliente después de haber recibido el servicio, y que de acuerdo al tipo de servicio

este lo calificara y si cumpli6 con sus expectativas podra recomendar.

Tumino& Poitevin (2014), menciona que:

- Las empresas acuiiaron diferentes formas de medir y evaluar la calidad. - Pueda
dicha medicion permitira a las empresas tener un diagnostico real de cdmo estan
en si en cuanto al tema y que pueden hacer al respecto para corregir dichos errores,
siendo uno de estos y el mas visto la capacitacion al personal, instalaciones
modernas que brinden las comodidades al cliente y puedan a través de un

programa de fidelizacion logara que este regrese nuevamente (p. 64)

Asimismo Lara(2002) Afirmo6 que, “El bien o servicio brindado, de acuerdo a este

tipo de medicion ara un valor agregado a la empresa, ya sea este positivo 0 negativo.
(p. 22)

Lara(2002) “La calidad consiste en brindar al cliente lo mejor haga que se sienta
satisfecho una vez de haberlo adquirido, dichos bien o servicio para ello deberia ya
haber cumplido ciertos estandares de calidad para que este pueda satisfacer esa
necesidad que tiene el cliente y pueda convertirse en un cliente frecuente. (p.1)

Caracteristicas del servicio
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Para Mora(2011),existe ciertas diferencias entre adquirir un producto y un servicio, el

cual se detallan a continuacién.

1.

Intangibles: Los servicios son dificiles de medir y poco controlables, asi mismo no
se tiene una medicion exacta, sin embargo, un producto sucede todo lo contrario, y

que a este se le puede observar y detallar sus caracteristicas.

. Perecederos: los servicios son del momento y no tienen fecha de vencimiento, en

cambio los productos pueden perecer y malograra si no se tiene rapida rotacion de

estos.

. Heterogéneos: los servicios se prestan cuando un cliente requiera el tipo de

servicio sin embargo los productos ay estan disefiados y almacenados aptos para

que sol el cliente elija y cual desee llevar.

. Inseparables: el cliente es testigo de todo el proceso de la creacion del servicio, sin

embargo, en cuanto a los productos este solo recibe los productos terminados sin

poder visualizar su proceso.

Tipos de clientes

Segn Mora(2011), menciona que en una empresa se distingue:

Clientes internos: Trabajan dentro de la empresa, sin embargo, dentro de este
grupo también se considera a los proveedores ya que forma parte de esta para
poder brindar el servicio.

Clientes externos: son las personas que recurren a prestar el bien o servicio y por

el cual pagan cierta cantidad como contraprestacion a la misma.

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Gutiérrez& Rubio(2009, p. 136), dan a conocer las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles: Son todo aquello que la empresa puede mostrar al cliente que

va desde la infraestructura hasta la apariencia personal. Gutiérrez
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- Equipamiento de aspectos moderno: La empresa debe de brindar al colaborador
equipos y herramientas modernas que permitan ser eficientes en su trabajo y este

pueda sentirse satisfecho.

- Instalaciones agradables: Corresponde a la infraestructura y de como esta
disefiada dividida interiormente, asi mismo tiene que ver con las ventilaciones,

iluminaciones que el lugar pueda tener.

- Apariencia personal: Tiene que ver con el personal, la forma comunicativa a
nivel interno y la compostura y temas higiénicos dentro de la empresa y del
personal Gutiérrez

- Elementos tangibles atractivos: Hace mencion que se puede tocar y se puede

apreciar las caracteristicas.

e Fiabilidad: Es la confianza que se tiene en el buen comportamiento o
funcionamiento del material. Gutiérrez & Rubio (2009, p. 139)

- Cumplimiento de las promesas: Es el nivel de cumplimiento de lo que la empresa
ofrece y de lo que puede brindar en relaciona cierto pedido del cliente, asi mismo
dicho cumplimiento tiene que ver con la capacidad organizativa de la empresa.

- Intereses en la resolucién de problemas: El interés que pone el trabajador ante la

solucion de cualquier problema que ocurra.

- Realizacion del servicio a la primera: Enfocado a la atencion que el cliente o
usuario necesita ser atendido en primera instancia.
- Conclusion en el plazo promedio: Brindar el servicio en el tiempo pactado.

- Ausencia de errores: Evitar cometer errores en presencia del cliente o usuario.
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Capacidad de respuesta: es el grado de conocimiento que tienen el personal para
poder responder ante las inquietudes o dudas del colaborador e informado en lo

que respecta al giro del negocio. Gutiérrez & Rubio (2009, p. 141)

- Personal comunicativo: Fluidez en la forma de expresar, dando a entender la
situacion por la que requiere atencion.

- Personal rapido: El tiempo que atiende al cliente o usuario.

- Personal colaborador: Personal que esté atento a las necesidades del cliente o
usuario.

- Personal informado: Conocimiento del personal sobre el giro de la empresa.

Seguridad: EIl nivel de garantia que la empresa brinda al cliente al adquirir el bien
0 servicio, asi mismo le permite a la empresa hacer relaciones duraderas con el
cliente Gutiérrez & Rubio (2009, p. 141)

- Personal que transmite confianza: Es la habilidad nata para inspirar confianza

por lo tanto la empresa ganara credibilidad.

- Clientes seguros con su proveedor: Parte de la confianza que el cliente tiene en
cuanto a los insumos que la empresa adquiere para poder brindar el bien o

servicio.

- Personal amable: La amabilidad que tiene el empleador con el cliente o usuario
(trato). Gutiérrez & Rubio (2009, p. 141)

- Personal bien informado: Todo trabajador tiene derecho a saber sobre la
empresa donde labora. Gutiérrez & Rubio (2009, p. 141)

Empatia: Tiene que ver con el personal y de la manera de como este atiende al

cliente, asi mismo esto permitira que el cliente se sienta satisfecho o no.
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- Atencion individualizada al cliente: Se menciona el ser cortes, amable y la
responsabilidad con el cliente todo esto es posible a través de la realizacién

paulatina y mediante la evaluacion. Gutiérrez & Rubio (2009, p. 141)

- Horario conveniente: EI horario que se establece en la empresa. Gutiérrez &
Rubio (2009, p. 141)
- Atencion personalizada de los colaboradores: Atencidn a cada cliente o usuarios

ayudando a cubrir sus necesidades que tenga. Gutiérrez & Rubio (2009, p. 141)

- Preocupacion por los intereses del cliente: El cliente o usuario es nuestra
preferencia, en la atencion de sus necesidades. Gutiérrez & Rubio (2009, p.
141)

- Comprension de las necesidades del cliente: Comprender lo que el usuario

necesita en el momento dado. Gutiérrez & Rubio (2009, p. 141).

Formulacion del problema
Problema general
¢Qué relacion existe entre las estrategias del marketing mix con la calidad de

servicio dentro de la empresa Industrias “Manantial” S.A.C., Tarapoto 2018?7?

Problemas especificos:
¢De qué manera se relacionan las estrategias del marketing mix con los elementos

tangibles en la empresa Industrias Manantial?

¢Como se relaciona las estrategias del marketing mix con la fiabilidad en la

empresa Industrias Manantial?

¢Qué relacion existe entre las estrategias del marketing mix con la capacidad de

respuestas de la empresa Industrias Manantial?
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¢Cual es la relacion de las estrategias del marketing mix con la seguridad en la

empresa Industrias Manantial?

¢Como es la relacion de las estrategias del marketing mix con la empatia de la

empresa Industria Manantial?

Se considerd la Justificacion del estudio

Justificacion tedrica
Los autores de Kotler& Armstrong (2009), para la variable marketing mix y los
autores Gutiérrez& Rubio(2009), para la variable calidad de servicio, quienes

ayudaran a reforzar el reforzamiento tedrico.

Justificacion practica
En el presente trabajo de investigacion se justifica en lo practica, porque buscara
incrementar y mejorar el conocimiento del marketing mix con la calidad de servicio,

que se aplico de esta manera poder mejorar la problematica planteada.

Justificacion metodoldgica

Se justific6 metodoldgicamente por los autores Hernandez, Fernandez&
Baptista(2014), que inicia mediante la observacion para identificar la problemaética de
la empresa, y su contexto actual para la formulacion del problema, asimismo se
planteara la hipétesis alterna y nula y finalmente se realizara el calculo del coeficiente

de correlacion para dar el cumplimiento del objetivo de la investigacion.

Hipdtesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix y la calidad de
servicio de laempresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto.

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix y la calidad

de servicio de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto.
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Hipotesis especificas

Hel: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con los
elementos tangibles de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018

He2: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con la

fiabilidad de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

He3: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con la
capacidad de respuesta de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

He4: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con la

seguridad de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

He5: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con la
empatia de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

La presente investigacion tiene como Objetivo general: Determinar la relacion de las
estrategias del marketing mix con la calidad de servicios de la empresa Industrias
Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Objetivo especifico

- Conocer el grado de relacion de las estrategias de marketing mix con los
elementos tangibles de los clientes de la empresa Industrias Manantial S.A.C.,
Tarapoto 2018.

- Establecer la relacion de las estrategias de marketing mix con la fiabilidad de los

clientes de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

- Identificar la relaciéon de las estrategias de marketing mix con la capacidad de
respuesta de los clientes de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto
2018.
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- Conocer el grado de relacion de las estrategias de marketing mix con la seguridad
de los clientes de los clientes de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto
2018.

- Establecerla relacion de las estrategias de marketing mix con la empatia de los

clientes de la empresa Industria Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

20



METODO

2.1.

Disefio de la investigacion

Enfoque cuantitativo, midié a través de datos estadisticos y con valores
porcentuales a través de tablas y figuras estadisticas.(Hernandez, Fernandez&
Baptista, 2014, p. 37)

De tipo basica, porque se utilizo teorias ya existentes para poder desarrollar la
investigacion y poder encontrar soluciones al problema. (Hernandez,
Fernandez& Baptista, 2014)

De alcance descriptivo-correlacional, cosiste en describir ~ fendmenos,
situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar cbmo son y se manifiestan,
con el alcance descriptivo se buscd especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de las teorias relacionadas al tema; en cuanto a la
correlacion se buscO la relacién entre ambas variables. (Herndndez,
Ferndndez& Baptista , 2014, p. 126)

De disefio no experimental, no se adultero ninguna variable, de corte
transversal se trabajé en un momento dato. (Hernandez, Fernandez& Baptista,
2014, p. 187)
Disefio:

/ O,
- }

O,
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Donde:

M = Clientes de la empresa industria Manantial
O, = Variable 1 “estrategias de marketing mix”
O, =Variable 2 “calidad de servicio”

r= Coeficiente de relacion.
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2.2.

Variables, Operacionalizacién

Variable Definicion conceptual Definicion operacional ~ Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Los bienes no
duraderos
Producto Los bienes duraderos
Kotler& Armstrong (2009).
Conjunto de estrategias que se Bienes de consumo
controla, mercadotecnia que
% normalmente se desarrollada Las estrategias
&S por las organizaciones, lo cual diagonales
© O se utiliza para alcanzar los Lavariable marketing Precio Las estrategias =
L E metas que se desea a través del Mix se medira mediante _ =
< W mercado en el mercado meta sus dimensiones e Estrategias de S
H < La mercadotecnia incluye a las indicadores seguidor
w < organizaciones en lo que brinda .
= |a demanda para sus productos. Publicidad
(p. 170) Promocion o

comunicacion

Distribucion

Venta personal

Relaciones publicas
Transporte

Almacenamiento
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CALIDAD DE SERVICIO

Gutiérrez& Rubio(2009),
menciond que: La calidad de
servicio se define: A la

expectativa de los clientes que
iguale a sus deseos iniciales, lo
cual lleva a la discrepancia
entre ellas, teniendo una
calidad de servicio. (p. 135)

Elementos
tangibles
La variable calidad de Fiabilidad
servicio se medira
mediante sus
dimensiones e
indicadores
Capacidad de
respuesta
Seguridad

Adecuacion

Equipamiento de
aspecto moderno
Instalaciones
agradables
Apariencia personal
Elementos tangibles
atractivos
Cumplimiento de las
promesas

Intereses de la
resolucion de
problema
Realizacién de
servicio a la primera
Conclusion en el
plazo promedio
Ausencia de errores
Personal
comunicativo
Personal rapido
Personal colaborador
Personal informativo
Personal que
transmite confianza
Clientes seguros con
su proveedor
Personal amable
Personal bien

Ordinal
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Empatia

informado

Atencion
individualizada del
cliente

Horario conveniente
Atencion
personalizada al
cliente
Preocupacion por los
intereses al cliente
Comprension de las
necesidades del
cliente

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.

Poblacion y muestra
Poblacion

Estuvo conformado por 500 clientes de la empresa Industrias Manantial

S.A.C., segun los comprobantes de pagos.

Muestra

Se empled la siguiente formula:

- Z xpxqxN
E?2(N—-1)+Z?xpxq

Donde:

N=Poblacién =500
n = Tamperiodo de la muestra =¢?
Z = Desviacion normal, limite de confianza =1.96
p = Probabilidad de éxito en obtener la informacion =0.6
q = 1-p Probabilidad de fracaso en obtener informacién =04

E = Margen de error que se esta dispuesto a aceptar =0.05 = 5%

Teniendo una muestra de 212 clientes

95%

Z= 1.96

E= 0.05

p= 0.6

q= 0.4

N = 500

n= 3.8416 * 0.24 * 500

- 0.0025 * 499 + 0.92198
460.992
n= 217 212
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos y confiabilidad

TECNICAS INSTRUMENTOS ALCANCE FUENTES O
INFORMANTES
Técnica de Fichas Marco Teéricoy - Libros
Fichaje Bibliogréaficas Antecedentes - Tesis
- Informacion de
internet
Encuesta Cuestionario Esté disefiado para Clientes de la
resolver las Empresa Industrias
variables. Manantial
S.AC.

Elaborado Por: Los investigadores/ Fuente: Elaboracién propia

Validez de los instrumentos
Se realiz6 por 3 expertos en el tema, que consto de un metoddlogo y 2
tematico, lo que se detallan a continuacion: Mg. Alcides Mufioz Ocas, Mg.

Segundo Saul Rodriguez Mendoza.

Ficha Técnica

Instrumento de validacion Estrategias del marketing mix (Cuestionario)
Autor: Kotler & Armstrong (2009)

Dimensiones: Producto- Precio, Promocion o comunicacion- Distribucion
Numero item: 15

Escala medicion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca | A veces _Ca5| Siempre
siempre
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Instrumento de validacion Calidad de servicio (Cuestionario)
Autor: Gutiérrez y Rubio (2009)

Dimensiones: Elementos tangibles- Fiabilidad- Capacidad de respuesta-

Seguridad- Empatia.
Numero de item: 22

Escala de medicion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca | A veces .CaSI Siempre
siempre

Métodos de andlisis de datos

Se realizd para el procesamiento de los resultados en tablas y figuras
estadisticas, los mismos que seran presentados por los programas estadisticos
Excel y SPSS 24. De esta manera habra mayor comprension de los resultados

obtenidos.

Aspectos éticos

El desarrollo de la investigacion, se respetard la confidencialidad de los
informantes por lo cual las encuestas se realizaran de caracter anénimo, con la
finalidad de respetar los derechos de autor la informacion teodrica, el citado de
cada autor y las referencias que se citaron utilizando las normas APA 6ta

Edicion.
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I1l. RESULTADOS
3.1. Andlisis descriptivos de las variables

Tabla 1. Analisis de Fiabilidad de Alfa de Cronbach de estrategias marketing

mix y la calidad de servicio

Variable 1 Dimensiones alfade Crombach  items
Producto 0,823 5
Estrategias de  Precio 0,876 4
marketing mix PrOMocion o
0,937 (Nro. L 0,952 3
. comunicacion
items)
Distribucidn 0,951 3
Variable 2 Dimensiones alfade Crombach  items
Elementos tangibles 0,898 4
Calidad de Fiabilidad 0,824 5
servicio 0,825 .
(Nro. ftems) Capacidad de respuesta 0,866 4
Seguridad 0,820 4
Empatia 0,872 5

Fuente: elaboracion propia/SPSS V. 24

Luego de haber procesado los datos con el alfa de crombach, los resultados

demuestran que el instrumento si es confiable y si es aplicable.
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Tabla 2. Analisis sociodemogréficos

Frecuencia Porcentaje
Masculino 136 64.2
Genero Femenino 76 35.8
‘Total 212 1000
18-25 81 38.2
26-30 66 31.1
Edad 31-40 44 20.8
41-50 11 5.2
51-60 10 4.7
‘Total 212 1000
Diario 76 35.8
Semanal 80 37.7
Frecuencia de compra Quincenal 37 17.5
Mensual 19 9.0
‘Tow 212 1000
Morales 104 49.1
Lugar de procedencia Tarapoto 89 42.0
Banda de 19 9.0

Shilcayo

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

@susLo

Figura 1. Género

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

En la figura 1, se observa la informacion socio demografica en los 212
clientes de la empresa industria Manantial S.A.C. Tarapoto 2019, la cual se
distribuye de la siguiente manera, el 64.2% de género masculino y el 35.8%

de género femenino.



Edad

Figura 2. Edad

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

Con respecto a la edad, el 38.2% tienen entre 18 a 25 afios, el 31.1% tienen
entre 26 a 30 anos, el 20.8% tienen entre 31 a 40 afos, el 5.2% tienen entre 41

a 50 afos, El 4.7% tiene entre 51 a 60 afios.

Frecuencia de compra

Figura 3. Frecuencia de compra

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

En la frecuencia con la que compran el35.8% es diario, el 37.7% semanal, el

17.5% quincenal, el 9% compra mensual.
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3.2.

Figura 4. Lugar de procedencia

Fuente: Elaboracién propia/ SPSS V. 24

En el lugar de procedencia el 49.1% son de morales, el 42 % son de Tarapoto
y el 9% son de la banda de Shilcayo.

Analisis general de las variables y dimensiones

Tabla 3. Estrategias marketing mix

Frecuencia Porcentaje
Estrategias de  Casi nunca 7 3.3
marketing mix A veces 21 9.9
Casi siempre 75 35.4
Siempre 109 51.4
Total 212 100
Producto Casi nunca 10 4.7
A veces 10 4.7
Casi siempre 100 47.2
Siempre 92 43.4
Total 212 100
Precio Nunca 2 0.9
Casi nunca 8 3.8
A veces 10 4.7
Casi siempre 97 45.8
Siempre 95 44.8
Total 212 100
Promocion o Nunca 2 0.9
comunicacion Casi nunca 8 3.8
A veces 30 14.2
Casi siempre 62 29.2
Siempre 110 51.9
Total 212 100
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Distribucion Nunca 4 1.9

Casi nunca 9 4.2
A veces 11 5.2
Casi siempre 9 4.2
Siempre 179 84.4
Total 212 100

Fuente:Elaboracion propia/ SPSS V. 24

Marketing mix

Figura 5. Marketing mix

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

Del total de encuestados de la variable estrategias de marketing mix, el 3.3%
opind que casi nunca se desarrollan buenas estrategias de marketing mix, el

9.9% que a veces, el 35.4% que casi siempre, y el 51.4% opino que siempre.

Producto

Figura 6.Producto

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

De acuerdo con la primera dimension, el 4.7% manifiesta que casi nunca existe

un buen producto, el 4.7% indicO que a veces existe un buen producto, el
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47.2% manifestd que casi siempre existe un buen producto, el 43.4% indico

que siempre existe un buen producto.

Precio

Figura 7. Precio

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

De acuerdo con la segunda dimension el 0.9% opin6 que nunca existe un buen
precio, el 3.8% opinG que casi nunca existe un buen precio, el 4.7% opind que
a veces existe un buen precio, el 45.8% mencion6 que casi siempre existe un

buen precio, el 44.8% opind que siempre existe un buen precio.

Promocion

Figura 8. Promocién

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

De acuerdo con la dimension promocién o comunicacion el 0.9% menciond
gue nunca existe promocién, el 3.8% sefial6 que casi hunca existe promocion,

el 14.2% opind que a veces existe promocion, el 29.2% manifestd que casi

34



siempre existe promocién y el 51.9% opind que siempre existe promocion en

laempresa.

Distribucion

Figura 9. Distribucion

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

Con respecto a la dimension distribucién, el 1.9% indic6é que nunca existe una
buena distribucion, el 4.2% sefialo que casi nunca existe una buena
distribucion, el 5.2% manifestd que a veces existe una buena distribucion, el
4.2% indicé que casi siempre existe una buena distribucion y el 84.4%

manifestd que siempre existe una buena distribucion.

35



Tabla 4. Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Calidad de Casi nunca 6 2.8
servicio A veces 84 39.6
Casi siempre 120 56.6

Siempre 2 0.9

Total 212 100

Elementos Nunca 3 14
tangibles Casi nunca 27 12.7
A veces 26 12.3

Casi siempre 75 35.4

Siempre 81 38.2

Total 212 100

Fiabilidad Nunca 2 0.9
Casi nunca 52 24.5

A veces 66 31.1

Casi siempre 86 40.6

Siempre 6 2.8

Total 212 100

Capacidad de Nunca 13 6.1
respuesta Casi nunca 48 22.6
A veces 75 35.4

Casi siempre 62 29.2

Siempre 14 6.6

Total 212 100

Seguridad Casi nunca 8 3.8
A veces 9 4.2

Casi siempre 125 59

Siempre 70 33

Total 212 100

Empatia Nunca 6 2.8
Casi nunca 25 11.8
A veces 52 24.5
Casi siempre 114 53.8

Siempre 15 7.1

Total 212 100

Fuente: Elaboracién propia/ SPSS V. 24
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CALIDAD DE SERVICIO

Figura 10. Calidad de servicio

Fuente: Elaboracién propia/ SPSS V. 24

Respecto a la calidad de servicio, el 2.8% manifestd que casi nunca existe una
buena calidad de servicio, el 39.6% opino que a veces, el 56.6% que casi
siempre y solo el 0.9% opino que siempre se brinda una buena calidad de

servicio.

Elementostangibles

Whunca
B Casi nunca
Oaveces

eeeeee

Figura 11. Elementos tangibles

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

De acuerdo con la primera dimension, el 1.4% manifesté que nunca existe
elementos tangibles, el 12.7% indicé que casi nunca existe elementos
tangibles, el 12.3% indicO que a veces existe elementos tangibles, 35.4%
sefialé que casi siempre existe elementos tangibles, el 38.2% manifesté que

siempre existe elementos tangibles.
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Fiabilidad

Figura 12. Fiabilidad
Fuente: Elaboracién propia/ SPSS V. 24
Con respecto a la segunda dimension, el 0.9% manifestd que nunca existe
fiabilidad, el 24.5% indic6 que casi nunca existe fiabilidad, el 31.1%
manifestd que a veces existe fiabilidad, el 40.6% manifesté que casi siempre

existe fiabilidad, el 2.8% sefial6 que siempre existe fiabilidad.

Capacidadderespuesta

Figura 13. Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

De acuerdo con la tercera dimensién, el 6.1% manifestd que nunca existe una
buena capacidad de respuesta, el 22.6% sefial6 que casi nunca existe una
buena capacidad de respuesta, el 35.4% manifestd que a veces existe
capacidad de respuesta, el 29.2% opind que casi siempre existe capacidad de
respuesta, el 6.6% opind que siempre existe una buena capacidad de respuesta.
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Seguridad

Figura 14. Seguridad

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

Con respecto a la cuarta dimension, el 3.8% manifesto que casi nunca existe
seguridad, el 4.2% opind que a veces existe seguridad, el 59% manifestd que
casi siempre existe seguridad en la empresa, el 33% indico que siempre existe

seguridad en la empresa.

Empatia

Figura 15. Empatia

Fuente: Elaboracion propia/ SPSS V. 24

En la Gltima dimension, el 2.8% menciond que nunca existe empatia, el 11.8%
opind que casi nunca existe empatia, el 24.5% manifestd que a veces existe
empatia, el 53.8% opind que casi siempre existe empatia, el 7.1% sefialé que

siempre existe empatia en la empresa.
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Prueba de hipotesis

Regla de decision

-Si el p valor es > 0,05 se acepta la Hipétesis Nula (HO).

-Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipdtesis
Alterna (H1).

Hipdtesis general

Hi: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix y la calidad de

servicio de laempresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto.

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix y la calidad

de servicio de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto.

Tabla 5. Analisis de correlacion entre las estrategias de marketing mix y la calidad de

servicio de laempresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto.

Calidad de servicio

Marketing mix

Rho Spearman p-valor N

%

,619 .000 212

Fuente: elaboracion propia

EnlaTabla 5, las estrategias de marketing mix y la calidad de servicio de la empresa
Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto. EI Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente
de 0,619 (correlacién positiva moderada) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05),
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, el
marketing mix se relacionan con un (nivel regular) con la calidad de servicio de la
empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto.

Indicando que, a (mejor) marketing mix, mejor calidad de servicio.

40



Hipatesis especifica 1

Hel: Existe relacién significativa entre las estrategias de marketing mix con los

elementos tangibles de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Tabla 6. Andlisis de correlacion entre las estrategias de marketing mix con los

elementos tangibles de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Elementos tangibles

Marketing mix

Rho Spearman p-valor N

53

,249 .000 212

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 6, las estrategias de marketing mix con los elementos tangibles de la
empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018. El Rho de Spearman se obtuvo
el coeficiente de 0,249(correlacion positiva baja) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.05), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdétesis alterna, es
decir, el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo) con los elementos tangibles
de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Indicando que, a (mejor) marketing mix, mejor serén los elementos tangibles.

Hipotesis especifica 2

He2: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con la

fiabilidad de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Tabla 7.Anélisis de correlacion entre las estrategias de marketing mix con la fiabilidad

de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.
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Fiabilidad

Marketing mix

Rho Spearman p-valor N
,090 ,191 212

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 7, las estrategias de marketing mix con la fiabilidad de la empresa
Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018. EI Rho de Spearman se obtuvo el
coeficiente de 0,090(correlacion positiva baja) y un p valor igual a 0,191 (p-valor <
0.05), por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna, es
decir, el marketing mix no se relaciona con la fiabilidad de la empresa Industrias
Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Indicando que, a (mejor) marketing mix, mejor seré la fiabilidad.

Hipotesis especifica 3

He3: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con la

capacidad de respuesta de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Tabla 8. Andlisis de correlacion entre las estrategias de marketing mix con la

capacidad de respuesta de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Capacidad de respuesta

Marketing mix

Rho Spearman p-valor N

wH

,041 ,000 212

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 8, las estrategias de marketing mix con la capacidad de respuesta de la
empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.Mediante el analisis estadistico
Rho de Spearman se obtuvo el coeficiente de 0,041(correlacion positiva baja) y un p

valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
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acepta la hipdtesis alterna, es decir, el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo)
con la capacidad de respuesta de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto
2018

Indicando que, a (mejor) marketing mix, mejor seré la capacidad de respuesta.

Hipotesis especifica 4

He4: Existe relacidn significativa entre las estrategias de marketing mix con la

seguridad de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Tabla 9. Andlisis de correlacion entre las estrategias de marketing mix con la

seguridad de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Seguridad

Marketing mix

Rho Spearman p-valor N

53

,020 ,000 212

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla9, las estrategias de marketing mix con la seguridad de la empresa
Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018. EI Rho de Spearman se obtuvo el
coeficiente de 0,020(correlacion positiva baja) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <
0.05), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es
decir, el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo) con la seguridad de la

empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Indicando que, a (mejor) marketing mix, mejor sera la seguridad.

Hipotesis especifica 5

Heb5: Existe relacion significativa entre las estrategias de marketing mix con la

empatia de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Tabla 10. Analisis de correlacion entre las estrategias de marketing mix con la

empatia de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.
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Empatia

Marketing mix

Rho Spearman p-valor N
177 ,010 212

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 10, las estrategias de marketing mix con la empatia de la empresa
Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018. EIl Rho de Spearman se obtuvo el
coeficiente de 0,177(correlacion positiva baja) y un p valor igual a 0,010 (p-valor <
0.05), por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, es
decir, el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo) con la empatia de la empresa
Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Indicando que, a (mejor) marketing mix, mejor sera la empatia.
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IV. DISCUSION

La empresa brinde una mala calidad de servicio, con personal de reparto poco
empaético, personal no capacitado para dar informacion cuando los clientes lo
requieren, no cumplen con las metas asignadas durante el dia, ante estos resultados,
Abad, M. y Pincay, D. (2014) en su investigacion citada coincide con dichos
resultados al manifestar que en la empresa existen mayores inconvenientes, debido a
la mala actitud que tienen al desarrollar las actividades encomendadas, al momento de
dar respuestas a los clientes son muy lentos, pero por otro lado la empresa invierte en
capacitaciones por departamentos o areas de la empresa, sin embargo mucho de los
colaboradores no comparten el conocimiento 0 no toman interés a las capacitaciones
que la empresa invierte para la mejoria de sus servicios, asi mismo, Lépez, D. (2018)
en su investigacion citada al coincidir con dichos resultados, al evidenciar que el
servicio a los clientes en importante en las organizaciones mas que todo comerciales,
lo cual va depender mucho del éxito o fracaso que va tener las empresas. Para las
empresas siempre es importante que los clientes o publico objetivo salgan
satisfaciendo sus necesidades para que asi ellos puedan recomendar a otras personas
haciéndose asi una cadena de marketing facetoface. Se mencionan algunos enfoques
como lo es la satisfaccion de los clientes, el servicio de calidad, las caracteristicas los
modelos de medicién de servicios. Donde se concluye que es netamente necesario
tener la evaluacion de calidad que nos va permitir controlar las actividades en la

organizacion.

Se obtuvo el coeficiente de 0,619 (correlacion positiva moderada) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.05), concluyendo que el marketing mix se relacionan con un
(nivel regular) con la calidad de servicio de la empresa Industrias Manantial
S.A.C., Tarapoto, en ese sentido, Camilo, R. (2016) coincide con lo mencionado al
manifestar que existe relacion entre las dos variables, tanto asi que ha incrementado
las colaciones en la caja, todo esto se debe a las buenas practicas que esta
imponiendo la caja para tener un mejor marketing mix con la oferta de sus productos

y servicios brindados. Se afirma la hipdtesis general ya que muestra un nivel de
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significancia alto respecto a las percepciones de nuestras dimensiones con el
marketing al momento de la solicitud de algun crédito, es asi que el 100% de los
clientes sostuvieron que se ajustan a las necesidades, pero, cuando si el dinero no es
suficiente a la ampliacion del crédito la empresa optara por hacer un
refinanciamiento sin muchos requisitos, asi mismo Quintana, M. (2018), corrobora
lo expuesto al manifestar que estrategias del marketing mix y sobre la calidad de
servicio se percibieron por los padres de la institucion, afirmando que por medio del
coeficiente de Spearman que si existe relacion significativa entre las dos variables

con un 0.942 menos de 0.000 menos que el nivel esperado de 0.005.
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V. CONCLUSIONES

5.1

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Se concluye el objetivo general con una (correlacion positiva moderada) de
0,619 y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.05), por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir, el marketing mix se
relacionan con un (nivel regular) con la calidad de servicio de la empresa
Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto. Indicando que, a (mejor)marketing

mix, mayor sera la calidad de servicio

Se concluye que el marketing mix se relacionan con un (nivel regular) con la

calidad de servicio de laempresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto.

Se concluye que el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo) con los
elementos tangibles de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto
2018.

Se concluye que el marketing mix no se relaciona con la fiabilidad de la

empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.
Se concluye que el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo) con la
capacidad de respuesta de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto

2018.

Se concluye que el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo) con la

seguridad de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

Se concluye que el marketing mix se relaciona con un (nivel bajo) con la

empatia de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018.

47



VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Evaluar el margen de ganancias en cuanto a la asignacién de precios, para poder
reajustar y terno como ventaja competitiva, asi mismo analizar el tipo de

producto de mayor rotacion para centrar campafias publicitarias en funcion a ella.

Con la finalidad de mejorar el servicio al cliente se sugiere realizar promociones
y descuentos en compras mayores, asi mismo dichas promociones deben ser

notorias para que sean atractivas, logrando motivacién en las personas.

Se recomienda realizar la entrega de los productos en el menor tiempo posible,
generaria confianza y satisfaccion en el cliente, por lo que se recomienda asignar

al personal por zonas y con su cartera de clientes actualizada.

Asimismo se recomienda que el personal cuente con movilidad propia de la
empresa para reparticion del producto en buen estado que garantice llegar a las
zonas mas alejadas del distrito y que brinde seguridad al chofer, con los
respectivos logos que le caracterice a las movilidades para generar confianza en

el cliente.

Con la finalidad de que la empresa cuenta con personal adecuado se hace
mencion las capacitaciones al personal de reparto en temas de atencion al cliente,

para consolidar la relacion empresa cliente.

Se recomienda tener una base de datos de los bidones que entran y salen del

almacén, asi mismo llevar un control de cuanto bidones diarios entran a almacén.
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Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Los bienes no duraderos.
, . . . . . Los bienes duraderos.
; la| E relacion :
¢Qué relacion existe entre la | Determinar a | Existe elacio Producto Bienes de Consumo.
estrategia del marketing mix | relacion  de las | significativa entre las Las estrategias
con la calidad de servicio dentro | estrategias del | estrategias de . diagonales. -
_ _ _ _ _ _ Precio Las estrategias.
de la empresa Industrias | marketing mix con la | marketing mix y la | Estrategias del Estrategias de seguidor.
“Manantial” S.A.C. Tarapoto | calidad de servicios | calidad de servicio de marketing B Publicidad.
_ MmiX. Promocion o Venta personal.
2018? de la  empresa | la empresa Industrias comunicacion Relaciones publicas.
Industrias Manantial | Manantial S.AC, o Transporte.
o Distribucion Almacenamiento.
Problemas especificos: S.AC,, Tarapoto | Tarapoto. Adecuacion
¢Cudl es la relacion de las | 2018. Equipamiento de aspecto
. . . S e moderno.
estrategias del marketing mix Hipotesis especificas: Instalaciones agradables
con los elementos tangibles en | Objetivo especifico: Existe relacién Apariencia personal.
) Elementos Elementos tangibles
la empresa Industrias | Conocer el grado de | . ... . : >
P g significativa entre las tangibles atractivos.
Manantial? relacion  de las . Cumplimiento de las
estrategias de
estrategias de . . promesas. _
marketing mix con los Intereses de la resolucion
;Cué i6 marketing mix con .
¢Cual es la relacion de las g elementos tangibles de iailidag gig)lricz)zl?(r;;]a.de e
i i ix | los elementos .
estrategias del marketing mix la empresa Industrias la primera.
iabili tangibles de los . i6
con la fiabilidad en la empresa g Manantial SAC. F():rc(x)r:T(;IeLéﬁ,!)on en el plazo
i ial? clientes de la . :
Industrias Manantial? % Tarapoto 2018 Calld_ao_l de AUSencia 06 GITores.
empresa  Industrias servicio. Personal comunicativo.
;Cuél es la relacion de las | Manantiall  S.AC, Existe relacion Capacidad de Personal rapido.
respuesta Personal colaborador.
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estrategias del marketing mix
con la capacidad de respuestas
de la empresa Industrias

Manantial?

¢Cuél es la relacion de las
estrategias del marketing mix
con la seguridad en la empresa

Industrias Manantial?

¢(Cudl es la relacion de las
estrategias del marketing mix
con la empatia de la empresa

Industrias Manantial?

Tarapoto 2018.

Conocer el grado de
relacion  de las
estrategias de
marketing mix con la
fiabilidad de los
clientes de la
empresa  Industrias
Manantial S.AC,,
Tarapoto 2018.

Conocer el grado de
relacion de las
estrategias de
marketing mix con la
capacidad de
respuesta de los
clientes de la
empresa  Industrias
Manantial S.AC,,
Tarapoto 2018.

Conocer el grado de

significativa entre las
estrategias de
marketing mix con la
fiabilidad de la

empresa Industrias
Manantial S.AC,,
Tarapoto 2018.

Existe relacion

significativa entre las
estrategias de
marketing mix con la
capacidad de respuesta
de la empresa
Industrias  Manantial
S.A.C,, Tarapoto 2018.

Existe relacion
significativa entre las
estrategias de
marketing mix con la
seguridad de la
empresa Industrias
Manantial S.AC,,

Personal informativo.

Personal que transmite

Seguridad confianza.
Clientes seguros con su
proveedor.
Personal amable.
Personal bien informado.
Atencion individualizada
del cliente.
Horario conveniente.
Atencion  personalizada
del cliente.
Preocupacion  por los
intereses al cliente.
Comprension  de  las
Empatia necesidades del cliente.
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relacion  de las
estrategias de
marketing mix con la
seguridad de los
clientes de los
clientes de la
empresa  Industrias
Manantial S.A.C,,
Tarapoto 2018.

Conocer el grado de
relacion  de las
estrategias de
marketing mix con la
empatia de los
clientes de la
empresa  Industrias
Manantial S.AC,,
Tarapoto 2018.

Tarapoto 2018.

Existe relacion
significativa entre las
estrategias de
marketing mix con la
empatia de la empresa
Industrias  Manantial
S.A.C., Tarapoto 2018.

DISENO
No experimental

Poblacion
La poblacidn para el desarrollo de la presente investigacion sera de 500 clientes.

Muestra
Estara conformada por
212 cl.
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Encuesta sobre estrategias del marketing mix

El presente cuestionario, tiene como finalidad de evaluar las estrategias del marketing mix
de la empresa industria Manantial S.A.C., Tarapoto 2018, dirigida a los clientes.

Obteniendo Unicamente la obtencion de informacién.

Indicaciones: conteste las preguntas en forma sincera y marque con una “X”, segin

corresponda.

Estrategias del marketing mix
1 =Nunca
2 = Casi nunca
3 = A veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre
Producto ESCALA
Los bienes no duraderos 1 2 3 4 5

¢La empresa le brinda el producto en buenas condiciones?

¢La empresa le brinda los bidones de manera gratuita?

Los bienes duraderos

¢Esté satisfecho con el producto ofrecido por la empresa?

Bienes de consumo

¢Compra de manera constante los productos de la empresa?

¢Los tiempos de espera son los adecuados?

Precio ESCALA

Las estrategias diagonales 1 2 3 4 5

¢Los precios ofrecidos por la empresa son accesibles?

¢Los precios son asignados de acuerdo al tipo y calidad de
producto?

Las estrategias

¢La empresa realiza promociones de sus productos?

¢La empresa realiza descuentos a sus mejores clientes por
sus productos?

Promocion o comunicacion ESCALA
N° | Publicidad 3 4
¢Consideras que la empresa realiza algin tipo de
10 .
publicidad?
N° | Venta personal
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¢La empresa cuenta con vendedores para ofrecer sus

1 productos?
N° | Relaciones publicas
12 | ;La empresa mantiene relaciones cercanas con sus clientes?
Distribucién ESCALA
N° | Transporte 3
13 ¢La empresa cuenta con movilidades para que transporte
sus productos que Ud. solicita?
N° | Almacenamiento
14 ¢La empresa cuenta con una infraestructura adecuada para
la elaboracion de los productos que lo ofrece?
N° | Adecuacion
15 ¢La empresa le ofrece productos de acuerdo a lo que Ud. lo

solicita?
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Encuesta sobre calidad de servicio

El presente cuestionario, tiene como finalidad de evaluar la calidad de servicio de la

empresa industria Manantial S.A.C., Tarapoto 2018, dirigida a los clientes. Obteniendo

Unicamente la obtencidon de informacion.

Indicaciones: conteste las preguntas en forma sincera y marque con una “X”, segin

corresponda.

1 =Nunca

2 = Casi nunca
3= A veces

4 = Casi siempre
5 = Siempre

Calidad de servicio

Elementos tangibles ESCALA
N° | Equipamiento de aspecto moderno 3 4
1 ¢La empresa cuenta con equipos modernos para el

procesamiento del agua de mesa?
N° | Instalaciones agradables
9 ¢La estructura de la empresa cumple con los requisitos

minimos para que esta funcione?
N° | Apariencia personal

¢El personal que lo entrega el producto cumple con los
3 | requisitos minimos como es el caso de vestimenta y

presentacion personal?
N° | Elementos tangibles atractivos
4 | ¢Los productos ofrecidos son atraibles a su percepcion?

Fiabilidad ESCALA
N° | Cumplimiento de las promesas 3 4
5 | ¢Laempresa cumple con lo ofrecido?
N° | Intereses de la resolucion de problema
5 ¢La empresa le brinda soluciones con algin

inconveniente con el producto comprado?
N° | Realizacién de servicio a la primera
7 ?]La empresa atiende al cliente en la primera llamada que

ace?
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N° | Conclusién en el plazo promedio
8 | ¢(Laempresa lo atiende de la manera mas réapida?
N° | Ausencia de errores

¢Los colaboradores de la empresa tratan en lo minimo

d de evitar errores a la hora de atender al cliente?
Capacidad de respuesta ESCALA
N° | Personal comunicativo 3 4
10 | ¢El personal que lo atiende es comunicativo?
N° | Personal rapido
11 | ¢El personal lo atiende de manera rapida?
N° | Personal colaborador
12 | ¢(El personal es colaborativo con el cliente?
N° | Personal informativo
13 ¢El personal es atento con las necesidades de los
clientes?
Seguridad ESCALA
N° | Personal que transmite confianza 3 4
14 | ;El personal que atendio le trasmite confianza?
N° | Clientes seguros con su proveedor
15 ¢El cliente muestra seguridad con el producto
comprado?
N° | Personal amable
16 | ¢El personal que lao atiende es amable?
N° | Personal bien informado
17 ¢El personal tiene conocimiento del producto que
ofrece?
Empatia ESCALA
N° | Atencion individualizada del cliente 3 4
18 | ¢Laempresa lo atiende a Ud. de manera individual?
N° | Horario conveniente
19 | ;Laempresa lo atiende en un horario adecuado?
N° | Atencion personalizada del cliente
20 ¢La empresa atiende de manera personal al cliente
visitandolo a su casa?
N° | Preocupacion por los intereses al cliente
21 | ¢Laempresa se preocupa por los intereses del cliente?
N° | Comprension de las necesidades del cliente
99 ¢La empresa comprende de buena manera las

necesidades de los clientes?
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““Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional””

Sr. Miguel Angel Chavez Redtegui |

GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA INDUSTRIAS MANANTIAL SAC - TARAPOTO

Presente:

Asunto: Solicito autorizacion para la realizacion de Proyecto de Investigacion.

De nuestra consideracion: |

Yo, PABLO MANUEL ALEGRE BERNALES, identificado con DNI N2 43709639 y MILAGROS
PASTOR CAMPOS, identificado con DNI N2 77473147, ante usted respetuosamente nos
presentamos y exponemos:

Que actualmente cursamos el noveno ciclo de la carrera de Administracién en la Universidad
Cesar Vallejo-Tarapoto, solicitamos a usted de la manera mas comedida, sé considere a usted
la peticién de autorizarnos para poder utilizar el nombre de la empresa a la cual representa,
utilizar sus instalaciones para los fines que sea necesario y brindarnos la informacién necesaria
para poder desarrollar nuestro trabajo de investigacion.

Con saludos cordiales y al mismo tiempo agradecerle su atencién a esta solicitud,
aprovechamos la oportunidad para reiterarle nuestra mas alta consideracion y estima.

Atentamente,

il oS |

PABLO MANUEL ALEGRE BERNALES MILAGROS PASTOR CAMPOS {
DNI: 43709639 DNI: 77473147 {‘
ESTUDIANTE ESTUDIANTE ?

59



Autorizacion donde se ejecuto la investigacion

4

Manantial

** Ao del Didlogo y la Reconciliacién Nacional™

SENORES:

Pablo Alegre Bernales y Milagros Pastor Campos
Tesistas de la Escuela Profesional de Administracién UCV-TARAPOTO

Yo, MIGUEL ANGEL CHAVEZ REATEGUI identificado con DNI N2 41557632, en mi calidad
de Gerente General de la empresa Industrias Manantial SAC-Tarapoto con RUC
20494138078, autorizo a ustedes estudiantes del noveno ciclo de la carrera de
Administracion de la Universidad Cesar Vallejo-Tarapoto, a utilizar el nombre, la
informacién confidencial y las instalaciones de la empresa para el desarrollo de su
Proyecto de Investigacién titulado ** Estrategias del marketing mix con relacién a la
calidad de servicio en la empresa Industrias Manantial SAC, Tarapoto 2018

Atentamente,

T

MIGUEL ANZ{EL CI'(QVEZ REATEGUI
DNI: 41557632
GERENTE GENERAL
INDUSTRIAS MANANTIAL SAC

JR.TUPAC AMARU #369 TELEFONO: 52 8602 CEL: 942694096 RPC 941239237 INDUSTRIAS MANANTIAL SAC
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Validacion de instrumentos

ﬁ" UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

Mvig2 Ocas  Dlecdes

Apellidos y nombres del experto

Asunto: Evaluacién de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi
tesis titulada: “*, a fin de optar el grado o titulo de: Licenciado en Administracion

Por ello, estoy desarrollando un estudio er}\el cual se incluye la aplicacién de un cuestionario
denominado: “Cuestionario sobre ./ )Ir¥e! “QW\‘X‘/Q‘L‘“HI S1é% por lo que, le solicito
tenga a bien realizar la validacién de este instrumento de investigacion, que adjunto, para

cubrir con el requisito de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticién, hago propicia la oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

RisTor Compo s (Nifaros ow: 33433142
Megre Bomoley Poblo  Dvii 43709639

Apellidos y nombres
DNI N°®

Adjunto:

e Titulo de la investigacion

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especificos, hipétesis general y especificos, metodologia, poblacién y muestra)

e Cuadro de operatividad de variables

e [nstrumento
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Validacion de instrumentos

ﬁ" UMNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA

VALIDACION DE INSTRUMENTCS DE INVESTIGACION

Por la presente se deja constancia de haber revisado los instrumentos de investigacion para
ser utilizados en la investigacion, cuyo titulo es: “
EsTRATEGIAS. DEL MORKETINVEL. MUIA. CON. REWPTIGW. ALA ALIDAD DL ...
, séf:\)/ v. g).uc O£ LA ELIPRESR. TIOVSTIA. . 200 on/ 7180 SAL. TARA .. ...
Ty A S
del autor HilAsrss Marse, PASTOR.COMPYS | PRBLO. ALL6R6. BERMALS. ... estudiante del
Programa de estudio de ..AX\NS FLOGCh de la Universidad César
Vallejo, filial Tarapoto.

Dichos instrumentos seran aplicados a una muestra( representativa de A participantes

del proceso de investigacion, que se aplicara el ... 2... de ... 1012 ... de 2018.

Las observaciones realizadas han sido levantadas por el autor, quedando finalmente
aprobadas. Por lo tanto, cuenta con la validez y confiabilidad correspondiente considerando
las variables del trabajo de investigacién.

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado(a) para los fines que considere
pertinentes.
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Administrador
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: _[{unrn. () €as
Institucion donde labora

Especialidad

DLCANES
c /AP PUED ) TESTP CrRo AUBAIA

7/
Maesran €N bEsTivn POBIACA

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s): ML 6705 142188 PasTon. CAMPOS © PARID Dikene BEANMALLT

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

_ CRITERIOS

~ INDICADORES

CLARIDAD

Los items estén redaclados con lenguaje aproplado y I|bre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Estrategias
del marketing MIX en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Estrategias del marketing mix

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

= xS S\HE

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

T

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipétesis y variable /
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, /
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los

indicadores de cada dimension de la variable: Estrategias del
marketing mix

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo /
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa /

del instrumento

_ PUNTAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el |nstrumento es valido cuando se tiene un puntaje mlnlmo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se c’rsmera al instrumento no valido ni aplicable)
1ll. OPINION DE APLICABILIDAD
S| Es APLICADLL

PROMEDIO DE VALORACION:

de 2018

1] Mg “’,5 /n

¥
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il.  DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Mu . 9eas Areanes

Institucién donde labora @ _ua® ~DuEp y TeTP C\WO Acegn M

Especialidad c MESTRo en 66STivw PURLL LA
Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s): &)Ega_” HAL e PpSon geﬂlﬂ, fEBln ALhbr L %w

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

SCRIFERIOS== s wmmma _INDICADORES _ BEPE SRR

CLARIDAD Los Items estan redactados con lenguaje éproplado y l|bre de
ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten

recoger la informacién objetiva sobre la variable calidad de
ORJETIVIDAD servicio en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: calidad de servicio

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

B B | S S \on|

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, /
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable calidad de
servicio

T

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento

. PUNTAJE TOTAL

(Nota Tener en cuenta que el |nstrumento es valido cuando se tlene un puntaje mlnlmo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se ans:dera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD
SLES RPL(cABLE

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, & de | de 2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA A EXPERTOS PARA EVALUACION DE CUESTIONARIO

>
Tarapoto, J de ....\..‘....de 2018

Rodciauez  Mendoza  Seyundo  Savl
Apellidos y nombres del experto

Asunto: Evaluacion de cuestionario

Sirva la presente para expresarles mi cordial saludo e informarles que estoy elaborando mi
tesis titulada: **, a fin de optar el grado o titulo de: Licenciado en Administracion

Por ello, estoy desarrollando un estudio en el cual se incluye la aplicacion de un cuestionario
denominado: “Cuestionario sobre &stco e 8¢ makehing. mix. ¥ Culided’; por lo que, le solicito
tenga a bien realizar la validacién de este instrumento de investigacion, que adjunto, para
cubrir con el requisito de “Juicio de expertos”.

Esperando tener la acogida a esta peticion, hago propicia la oportunidad para renovar mi
aprecio y especial consideracion.

Atentamente,

Poblo Meere Borrmles : PV - 43309639
m')%wﬁ RHOF COMPO& DN . 33433143}

Apellidos y nombres
DNI N°

Adjunto:

e Titulo de la investigacion

e Matriz de consistencia (problemas generales y especificos, objetivos generales y
especificos, hipdtesis general y especificos, metodologia, poblacién y muestra)

e Cuadro de operatividaa de variables

e [nstrumento
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Acta de aprobacién de originalidad de tesis

U cv ; Cédigo : FO4-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | versién : 10

UNIVERSIDAD Fecha : 10-06-2019
CESAR VALLEJO BETESS Pagina : 1del

Yo, Robin Alexander Diaz Saavedra docente de la Facultad Ciencias Empresariales
y Escuela Profesional de Administracidon de la Universidad César Vallejo. filial
Tarapoto, reviser (a) de la tesis fitulada *“Estrategias del Marketing Mix con relacidn
a la calidad de servicio de la empresa Industrias Manantial S.A.C., Tarapoto 2018,
del (de lo) estudiante Milagros Maribel Pastor Campos. constato que la
investigacidn tiene un indice de similitud de 24 % verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnifin.

El/la suscrito (o) andlizé dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallgjo.

Cacatachi, 08 de Julio de 2019

Rl

/l.ic. Rgbin A. Diaz Saavedra
MARKETING N, INTERNACIONALES
Mg, INVESTICACION Y DOCENCTA ENIVERSITaRIA

Robin Alexander Diaz Saavedra
DNI: 44970126

Khaicnds Representante de la Direccién /

Elabord 5 o Revisd | Vicemrectorado de Investigacién | Aprobd | Rectorado
Investigacion v Colideid




Acta de aprobacion de originalidad de tesis

UCv

UNIVERS] Wanldn
CEsan VaLLEND DE TESIS Fecha
Pdagina :

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

Cadigo 1 FOSPP-PROZOZ

1)
 10-0-201%9
Idal

Yo, Robin Alexander Dioz Saavedra docente de |la Focultad Ciencias Empresarioles
y Escuelo Profesionol de Administracién de la Universidad César Vallejo, filial
Tarapoto, revisor o) de la tesis fitulada *Estrategias del Marketing Mix con relacidn
0 la colidod de servicio de la empresa Industrias Manantial 5.A.C., Taropoto 2018,
del [de la) estudiante Pable Manuel Alegre Bemales, constato gue la invesfigocion
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