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Resumen
La investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre las actividades de
marketing mix y satisfaccion en clientes de la empresa Gusto Amazénico S.A.C.,
Tarapoto 2022, se aplicé la investigacion basica, descriptiva — correlacional y
disefio no experimental, se realizé con una poblacion de 440 clientes, con muestra
de 102 clientes, aplicandose la técnica encuesta, y como instrumento el
cuestionario de preguntas como instrumento para la recoleccién de informacion. El
trabajo concluyd que, el marketing mix es calificado como regular. Por su parte, la
satisfaccion del cliente es baja. Asimismo, se determind que existe relacién
significativa entre marketing mix y satisfaccion en clientes contrastado por un
coeficiente positiva considerable de (rs=0,805) y una significancia al nivel (0,01).
De la misma forma, se determind una relacion significativa entre el producto y
satisfaccion en clientes corroborado por un coeficiente positiva media (rs=0,712).
Igualmente, se determind una relacion significativa entre el precio y satisfaccion en
clientes contrastado por un coeficiente positiva media (rs=0,635). También, existe
una relacion significativa entre plaza y satisfaccién en clientes verificado por un
coeficiente positiva media (rs=0,627). Finalmente, existe relacion significativa entre
promocion y satisfaccion en clientes corroborada por un coeficiente positiva media

(rs=0,632) siendo todas significativas al nivel 0.000.

Palabras claves: Marketing; Satisfaccion; clientes

Vii



Abstrac
The purpose of the research was to determine the relationship between the
marketing mix activities and customer satisfaction of the company Gusto Amazonico
S.A.C., Tarapoto 2022, basic, descriptive - correlational research and non-
experimental design was applied, it was carried out with a population of 440
customers. , with a sample of 102 clients, applying the survey technique, and as an
instrument the questionnaire of questions as an instrument for collecting
information. The work concluded that the marketing mix is qualified as regular. On
the other hand, customer satisfaction is low. Likewise, it was determined that there
is a significant relationship between marketing mix and customer satisfaction
contrasted by a considerable positive coefficient of (rs=0.805) and a significance
level (0.01). In the same way, a significant relationship was determined between the
product and customer satisfaction, corroborated by a mean positive coefficient
(rs=0.712). Similarly, a significant relationship was determined between price and
customer satisfaction contrasted by a mean positive coefficient (rs=0.635). Also,
there is a significant relationship between place and customer satisfaction verified
by a mean positive coefficient (rs=0.627). Finally, there is a significant relationship
between promotion and customer satisfaction corroborated by a mean positive

coefficient (rs=0.632), all of which are significant at the 0.000 level.

Keywords: Marketing; Satisfaction; customers
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INTRODUCCION

Hoy en dia, empresas dedicadas en la elaboracién de derivados del cacao
deben emplear la herramienta de marketing mix para atraer clientes y
fidelizarlos. De hecho, el marketing mix es uno de los impulsores de la
satisfaccion y lealtad del cliente (Veintemilla et al., 2021) Al tener un buen
producto, precio razonable, ubicacion accesible y una estrategia de promocién
efectiva las empresas de chocolates tendran la capacidad de influir en los
consumidores para que conozcan y compren su producto, por lo tanto, podran

aumentar la posibilidad de fidelizar un cliente (Ayu et al., 2019).

La competencia en el mundo empresarial es cada vez mas feroz lo que hace
gue las empresas compitan entre si para ofrecer productos superiores.
Mientras tanto, los consumidores son cada vez mas selectivos al momento de
decidir por el servicio o producto de alguna empresa (Saidani & Sudiarditha,
2019). Por lo tanto, la organizacion debe estar en capacidad de cubrir las
expectativas de los clientes, en tal forma, sus productos pueden competir con
sus competidores implementando estrategias de marketing eficiente. Segun
Camacho (2018) uno de los pasos para que una empresa sea efectiva es
utilizar una planificacién de la mezcla de marketing, es decir emplea los cuatro
elementos producto, precio, plaza y promocion; en tanto, dichos consumidores
no cambiaran a otros productos por que los productores cumplen con sus

expectativas e incrementa su satisfaccion.

Segun Diario El Peruano (2021) la empresa peruana Cacaosuyo produce y
distribuye chocolates finos de manera artesanal hecho a base de cacao, la
misma que tiene reconocimiento a nivel mundial por su excelente calidad,
ademas, ha logrado vender sus productos y obtener al maximo su beneficio,
puesto a que la empresa ha logrado establecer estrategias de marketing mix
de manera eficiente. En Chiclayo en el rubro de dulces artesanales se ha
comprobado que la falta de comercializacion de sus productos ha reducido
significativamente sus ingresos, principalmente por la falta de una adecuada

gestion de mercadeo, ademas de la falta de publicidad y la falta de promocién



de sus productos usando diferentes medios de comunicacion, ademas, no han
logrado captar su atencion de los consumidores haciendo que el empaque sea
mas atractivo, la falta de relaciones publicas, las cuales ha generado

insatisfaccion por parte del consumidor (Ramos et al., 2020).

La empresa Gusto Amazoénico S.A.C dedicada a la elaboracion de derivados
del cacao, con insumos organicos, utilizando empaques biodegradables de
hoja de bijao deshidratado, viene atravesando ciertos problemas en el
mercado las cuales han dificultado incrementar su producciéon. Ante ello, se
ha evidenciado descontento en sus consumidores, ya que, normalmente las
estrategias de ventas o relaciones con el cliente es desarrollada de manera
tradicional, por lo que, la empresa no esta fortaleciendo sus factores
competitivos, ademas, se ha visto limitada el desarrollo de estrategias de
marketing centrados en el producto, el precio, plaza y promocion. Por otro
lado, la empresa ha demostrado una limitada operatividad en cuanto al
lanzamiento de productos con demanda en el mercado extranjero, lo cual
viene dificultando enormemente su internacionalizacion. Todo esto ha venido
afectando en gran medida la produccién a pesar de que el cacao de la zona
posee gran calidad y naturalidad en su cultivo, El propésito de este estudio es
proporcionar una guia para determinar las estrategias de marketing para

aumentar la satisfaccion del cliente.

Tras la problematica analizada, se formula el problema general: ¢Cual es la
relacion entre el marketing mix y la satisfaccién en los clientes de la empresa
Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto 2022?; y como problemas especificos:
¢, Qué relacion existe entre el producto y la satisfaccion en los clientes de la
empresa Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto 20227?; ¢Qué relacion existe
entre el precio y la satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazonico
S.A.C., Tarapoto 2022; ¢Qué relacion existe entre la plaza y la satisfaccion
en los clientes de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto 20227?; ¢ Qué
relacion existe entre la promocion y la satisfaccion en los clientes de la

empresa Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto 20227



La ejecucidn en la presente a investigar es conveniente, ya que aporto
informacion actualizada y fue de utilidad para conocer a detalle las falencias
de la empresa, lo cual viene afectando a la satisfaccion del cliente, esto
permitira determinar la relacién estadistica entre las variables evaluadas.
Asimismo, la tesis cobra relevancia practica, porque los datos que se obtuvo
podran ser empleados como informacion valiosa para comprender a
profundidad la problematica de las variables. También, posee valor teérico, ya
gue contribuyd ampliar la informacion y conocimientos teéricos a la comunidad
académica y cientifica a través de un analisis minucioso de diversos estudios
relacionados a las variables. Ademas, de relevancia social, tras los resultados
obtenidos se vio beneficiada la empresa Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto,
el cual permiti6é establecer estrategias que permitan mejorar la satisfaccion de
sus clientes y tomar decisiones basadas en hechos reales. Por otro lado, se
justifica por su utilidad metodoldgica, pues se utilizé una metodologia que
permita el desarrollo de cada uno de los objetivos, la cual cumpla con el

proposito general de la investigacion.

Dado ello, la tesis tiene un objetivo general: Determinar la relacion entre las
variables de marketing mix y la satisfaccion en los clientes de la empresa
Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto 2022; estableciéndose como objetivos
especificos: Establecer la relacion entre el producto y la satisfaccion en los
clientes de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto 2022; Establecer
la relacion entre el precio y la satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto
Amazénico S.A.C., Tarapoto 2022; Establecer la relacion entre la plaza y la
satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazdénico S.A.C., Tarapoto
2022; Establecer la relacion entre la promocion y la satisfaccion en los clientes

de la empresa Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto 2022.

Finalmente, como hipotesis general de nuestra investigacion se plantea, Hi
Existe relacion significativa entre el marketing mix y la satisfaccion en los
clientes de la empresa Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto 2022. HO: No
existe relacion significativa entre el marketing mix y la satisfaccion en los

clientes de la empresa Gusto amazonico S.A.C, Tarapoto 2022. Las hipotesis



especificas son: Hii: Existe relacion significativa entre el producto y la
satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto
2022. Hiz: Existe relacién significativa entre el precio y la satisfaccion en los
clientes de la empresa Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto 2022. Hiz: Existe
relacion significativa entre la plaza y la satisfaccién en los clientes de la
empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto 2022. His: Existe relacion
significativa entre la promocién y la satisfaccion en los clientes de la empresa

Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto 2022.



MARCO TEORICO

Este estudio confirma el analisis de las experiencias exitosas obtenidas a nivel
internacional, nacional y local en relacion al marketing mix y satisfaccion del

cliente; esto tiene similitudes con el estudio actual.

En un contexto internacional, se encuentra Monroy y Urcadiz (2019), quienes
con su estudio realizado en La Paz, México, para conocer las percepciones
de los clientes sobre la calidad del servicio y el impacto en la satisfaccion, la
Camara Nacional realiz6 un andlisis. Divisibn Restaurantes y Alimentos
Picantes, S.A.C; Tomo 280 comensales como poblacion y muestra de
encuesta, utilizo como herramienta un cuestionario. Como resultado se logra
la satisfaccion del cliente y se califica como la mejor calidad de servicio posible
con una eficiencia del 81,30%. Existe una correlacién positiva significativa

entre las variables.

Por otro lado, Haro et al (2019) la investigacion fue ejecutada en la ciudad de
Riobamba, Ecuador. El objetivo fue analizar el posicionamiento de las 4p
como estrategias para lograr el desarrollo empresarial en lo gastronémico
para el logro de la competitividad en el mercado, incluy6 como poblacion y
muestra de estudio a 48 restaurantes, lo cual se emple6 como instrumento el
cuestionario, de acuerdo a los resultado conseguidos el 90% de los negocios
enfocan su publicidad por medio de las redes sociales obteniendo una gran
demanda ya que es utilizada mayormente por la poblacion y el restante hacen
publicidad por medio de prensa. Concluyendo, el marketing mix incide
positivamente en los restaurantes de dicha ciudad, con esto permitiendo
obtener un producto nuevo e innovador donde se muestra menu variado y
materia prima de buena calidad y al mismo tiempo esto ayuda a la promocion

y posicionamiento.

Asimismo, Santistevan & Escobar (2021) el estudio se realizé en el distrito de
Jipijapa, Manabi, Ecuador. Establecer el objetivo general y determinar la

satisfaccion del cliente a través de la practica en los procedimientos de



marketing mix en la unidad educativa especial “Redemptio”, tuvo como
poblacion y muestra a 199 padres de familia de dicha Unidad, se utilizé como
instrumento de estudio al cuestionario. En el resultado se observo satisfaccion
en la calidad de servicio educativo, precios, ubicacion, publicidad,
promociones, interaccion de las plataformas, tiempo de espera lo califican de
manera alta. Concluyendo que, el marketing mix dentro de la instituciéon ha
logrado conseguir un nivel satisfactorio, quiere decir que tiene aceptacion por
los clientes, en todas sus dimensiones, al mismo tiempo muestra que brinda
un servicio eficiente, para estar bien posicionado y asi poder tomar decisiones

en optimizacion de la educacion.

En cuanto a, Yépez-Galarza et (2021) su investigacion realizada en el distrito
de Jipijapa, Manabi, Ecuador, tuvo como finalidad determinar el
posicionamiento de las Mipymes en base a la implantacion de la estrategia de
marketing mix, tomo como poblacién y muestra de estudio a 12 articulos
cientificos relacionados con el tema, se empled como instrumento a paginas
web como Scielo, Dialnet. Tomando como resultado que el marketing mix
tiene como propdsito alcanzar metas y objetivos dentro de una organizacion,
asi mismo, las estrategias que van mas relacionados con el marketing mix
beneficiara a las empresas para que asi puedan desempefiarse de manera
positiva y tener una actividad efectiva y eficiente en las distintas areas. Se
concluye que, en un porcentaje del 99,5% muestra que el marketing mix logra
posicionarse en el mercado, esto quiere decir que es muy significativo no solo
para las empresas grandes si no para las Mypes porque también se basan en
las 4p, ya que ello permite incluirse en un mercado y ganar demanda,

minimizando los riesgos logrando persistir dentro del mercado.

En el contexto nacional encontramos a Lucio et al (2021) desarrollado en Lima
Perd, el cual apunto como relacion entre el marketing mix, servicio y lealtad
corporativa. Empresa de servicios educativos, incluyo como poblacién y
muestra de estudio a 235 clientes, Utilizan encuestas como técnica y
cuestionarios como herramienta. Como resultado se obtuvo relacion

significativa entre el marketing mix y la satisfaccion, lo que significa un buen



uso y una buena implementacion del marketing mix de servicios mejorar mas
la satisfaccion del cliente. Concluyendo que, es necesario determinar bien las
herramientas de dicha variable para otorgar una experiencia Unica e
inolvidable, asimismo resulta preciso saber el valor que le da el cliente al

servicio.

Por otro lado, Reyna & Sanchez (2019) su estudio desarrollado en la ciudad
de Chiclayo, Lambayeque, Peru; tuvo como propésito analizar el insight en los
clientes y establecer la relacion con el nivel de satisfaccion respecto al servicio
de transporte, tomo como poblacion y muestra 95 clientes frecuentes,
emplearon como instrumento el cuestionario. Segun los resultados muestran
una relacion media entre la percepcion del cliente y su satisfaccion por medio
de Pearson (0.552) quiere decir que hay una correlacién positiva moderada
entre ellas. Concluimos que el nivel percibido por el cliente o el conocimiento
del Pera Tours S.A.C. Chiclayo calificaron como medio (71,6%), quiere decir
que el insight observado por los clientes es recomendable mejorar el servicio
por medio de publicidades y promociones de precios y al mismo tiempo
optimizar las debilidades de dicha empresa como es la falta de inversion en
las tecnologias que hoy en dia se emplean a través de la app del celular (uber.
WhatsApp y otros) estas permiten que la atencién sea mas eficiente y
proporciona ventajas para los conductores y asi el cliente se sienta satisfecho.

Asimismo, Santa et al (2020) su estudio realizado en la ciudad de
Lambayeque, su principal objetivo es brindar una propuesta enfocada en
estrategias para lograr la calidad del servicio, la poblacion y muestra que
incluyeron fue de 208 personas, utilizaron como instrumento el cuestionario.
Los resultados se mostraron deficiencias en algunas necesididades desde la
limpieza hasta la coordinacion para atender o dar el saludo a los clientes al
momento de ingresar a la empresa. Concluyendo que, la satisfaccion esta
calificada como buena, ya que en algunas partes existe brechas que pulir con
respectos a la forma de atencion (14%), precio (19%), la calidad con la

credibilidad (38%) pues esto sugiere que falta mejorar porque en algunos



casos el personal trainer y otros encargados no dan un servicio equitativo para

todas la personas que acuden al gimnasio.

Para el desarrollo de este estudio se consideraran referencias teoricas de
diferentes autores, especificados para cada variable de estudio, se presentan
a continuacion:

El Marketing apareci6 en el afilo 1950 por primera vez. Durante un discurso en
la Universidad de Harvard por el especialista Neil Borden, describio el
marketing y en que consiste, Un afio mas tarde, Jerome McCarthy habia
mejorado el conocimiento de Borden sobre los cuatro elementos esenciales
del marketing: precio, producto, plaza y promocion. Estos cuatro elementos
se cruzan para identificar al cliente principal y como hacerle publicidad,
guiando el desarrollo de una mezcla de marketing (Matic et al., 2019; Yépez-
Galarza et al. 2021).

De acuerdo con Saidani & Sudiarditha (2019), definen el marketing mix como
la combinacion adecuada de las cuatro P para lograr los objetivos que la
empresa quiere lograr. Asimismo, Figueroa-Soledispa et al., (2020) sostienen
que el M M es una combinacion de elementos o herramientas controlables
gue una empresa utiliza en su plan de marketing. Por lo tanto, el marketing
mix se refiere a la recopilacion y combinacién de recursos de marketing de
una manera que puede lograr los objetivos comerciales y brindar la maxima

satisfaccion a los consumidores (Hassan y Raewf, 2018).

Segun Haro et al. (2019), el marketing es una gama compleja de variables de
solucion de la mezcla de marketing utilizadas en empresas que buscan vender
bienes y servicios. Entonces, el marketing identifica las necesidades de los
consumidores y proporciona varios bienes y servicios para satisfacer esas
necesidades de la manera mas eficaz; ante ello, el empresario necesita: (a)
producir o fabricar el producto de acuerdo con la necesidad de los
consumidores (Ledn et al., 2019); (b) ponerlo a disposicién a un precio que
los consumidores consideren razonable (Omer, 2018); (c) suministrar el

producto a los consumidores en diferentes puntos de venta a los que puedan



acercarse convenientemente (Erlina & Hermawan, 2021); y (d) informar a los
consumidores sobre el producto y sus caracteristicas a través de los medios

a los que tengan acceso.

Durante la ultima década, las empresas han operado en un entorno en
constante cambio. Para construir efectivamente una buena base vy
mantenerse productivo, es importante brindar el tipo de soporte que pueda
resolver los problemas de los clientes. Para ello, los expertos en marketing
gue monitorean constantemente el entorno empresarial y sus cambios facilitan
que las empresas se adapten a ellos y respondan a los cambios de manera
oportuna (Hassan & Raewf, 2018; Kumar, 2018). La mezcla de marketing es
una referencia mas importante en el proceso de marketing (Suidan, 2018)
porque juega un papel importante en la creacidén de valor y la satisfaccién del
cliente (Elfi et al.,, 2019). Especialmente cuando se trata de satisfacer las
necesidades de los clientes, el marketing mix o 4PS es la mayor ventaja para

construir una relacién rentable a largo plazo con ellos.

En general, Hassan & Raewf (2018) consideran la mezcla de marketing como
un conjunto de herramientas de marketing estratégicas y manejables que las
empresas combinan para crear las respuestas deseadas en sus mercados
objetivo. Por lo tanto, se evaluaran variantes de las 4Ps, centrdndose en como
medir las percepciones de los clientes sobre la estrategia de productos, el
precio, la ubicaciébn y cémo comercializar productos y servicios de una

empresa.

En definitiva, Hassan & Raewf (2018) las estrategias de marketing de un
producto deben estar orientadas en desarrollar la variedad, fortalecer la
calidad, mejorar el disefio, el envase sus caracteristicas para crear una
identidad de marca en el mercado competitivo.

Las estregias de precio, deben estar centradas en la accesibilidad del mismo,
ofrecer descuentos para generar compras e implementar medios de pago

comunmente utilizados por los clientes (Yépez-Galarza et al., 2021).



Respecto a las estrategias de plaza, debe orientarse a la ubicacién
estratégica, identificar canales de distribucion y transporte idoneas para la
emrpesa (Erlina y Hermawan, 2021).

La promocion debe estar centrada en la publicidad de productos y servicios,
la comunicacion del mismo y la utilizacion de herramientas innovadoras para

el consumidor (Lucio et al., 2021).

P Por otro lado, existen varios modelos de apoyo a la satisfaccion del cliente
de diversos autores, como el modelo propuesto por Noriaki Kano en 1984.
Esta disefiado para categorizar y priorizar las necesidades y su impacto en la
satisfaccion del cliente. La herramienta es capaz de identificar caracteristicas,
es decir. Qué caracteristicas son mas importantes para la satisfaccion del
cliente, lo que permite a las empresas comprender mejor a los clientes y elegir
diferentes estrategias competitivas. Ademas, este modelo divide el gusto del
usuario en cinco categorias: calidad requerida (calidad de los requisitos del
cliente, caracteristicas precisas), calidad atractiva (ademas de las
esperanzas), calidad, calidad y calidad y calidad inversa de la indiferencia
(calidad y calidad de la indiferencia (Alves et al., Alves et al. Al., 2022; Politis
y Grigoroudis, 2018).

Lograr y mantener la satisfaccion del cliente es una de los mayores desafios
gue enfrenta las empresas en la actualidad. Segun la Norma ISO 10004
(2019) determina que la satisfaccion es un juicio, una valoracion comunicada
por el cliente. El nivel de satisfaccion refleja el vacio entre la perspectiva del
cliente sobre el articulo normal y la impresién del cliente sobre el articulo
transmitido. Con el marketing, la satisfaccion del cliente también viene
acompafada, lo que significa que determina las expectativas del cliente sobre
como las empresas facilitan los bienes y servicios (Hamzah & Shamsudin,
2020).

La satisfaccién también esta influenciada por las respuestas emocionales del

cliente, sus atribuciones y su percepcion de equidad (Monroy, 2019). Una

mayor satisfaccién del cliente puede proporcionar beneficios a la empresa
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como la lealtad del cliente, extender el ciclo de vida de un cliente y expandir
la vida util de la mercancia (Toala & Hinojosa, 2021). Cuando los clientes
estan satisfechos con los productos o servicios de su empresa, pueden lograr
gue compren una y otra vez y recomienden el producto o servicio a clientes
potenciales. Es imposible que una organizacion empresarial crezca si la
empresa ignora o desatiende las necesidades de los clientes (Hallencreutz &
Parmler, 2021).

S Segun El-Adly (2019), la satisfaccién del cliente depende de la mejora de la
calidad del servicio de la empresa, también puede estudiar la personalidad y
evaluar si los productos o servicios que ofrece la empresa o los particulares
publicos y privados pueden cumplir con las expectativas. (Kurdi et al. 2020).
Por otro lado, la satisfaccion del cliente es el sentimiento de satisfaccion o
decepcidn resultante de la experiencia de un producto o servicio (Li et al,
2021). Por lo tanto, Otto et al. (2020) la medida en que se satisfacen las
necesidades del cliente después de recibir el servicio o producto. Asimismo,
la satisfaccidn del cliente es un medio por el cual las empresas brindan bienes
y servicios que cumplen o superan las expectativas del cliente (Hoang et al.,
2021).

Reconocemos que SERVQUAL y SERVPERF son herramientas para medir
la calidad del servicio; es decir, una medida de una actitud especifica a largo
plazo en un punto en el tiempo. Especificamente, Sang-June & Youjae
(2021) llegaron a un claro consenso sobre la diferencia significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la calidad del
servicio es la calidad que los clientes imaginan a largo plazo, sin embargo, la
satisfaccion del cliente es una valoracion realizada a partir del servicio

percibido en un momento dado (Choudhury, 2021).

En sintesis, Romero et al. (2018) Precisan que la satisfaccion es comprendida
como el estado emocional condicionada por el servicio eficiente, eficaz y
competitivo ofrecido por la empresa, servicio que ademas debe estar

enfocada en cubrir las necesidades del cliente, lo cual garantiza su lealtad.
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Por lo tanto, la variable sera medida a partir de la percepcién de los clientes,
tomando en cuenta las dimensiones del modelo Servqual, es decir, mide la
satisfaccion respecto a la tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia

generada por el personal y el servicio.

Por lo tanto, Romero et al. (2018) explican que los elementos tangibles
incluyen la modernidad de las instalaciones, el confort, la belleza del personal
y la calidad de la infraestructura.

La fiabilidad esta centrada en el cumplimiento de promesas, la resolucién de
problemas o conflictos, el tiempo empleado en la atencion y la rapidez del
mismo (Toala y Hinojosa, 2021).

Respecto a la seguridad, el personal de la empresa debe mostrar
disponibilidad para ayudar, generar confianza, demostrar seguridad de lo que
hace y responder oportunamente a los requerimientos del cliente (Choudhury,
2021).

En cuanto a la capacidad de respuesta, el personal debe mostrarse amable,
la atencion debe ser personalizada y cumplir con los horarios establecidos
para la atencion (Santa et al., 2020).

Por ultimo, la empatia es una dimensién que prevalece por el interés del
personal por las necesidades del cliente y cuanta a tencion le pone para
responder a ella (Romero et al., 2018).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

La investigacion es de tipo basica, segun determina el Consejo Nacional
de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica (2018) se busca
generar mayor conocimiento sobre el comportamiento de las variables
con el objetivo de lograr la mejora continua y la aplicacion de soluciones

oportunas.

Por otro lado, el estudio es de tipo descriptivo correlacional debido a que
el propdsito del estudio es describir el comportamiento del marketing mix
y las variables de satisfaccion del cliente, es decir se procura medir y
adquirir informacion de forma independiente pertinente a cada variable

planteada en el tema (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacién

Ademas, el disefio utilizado en el estudioesno experimental vy
transversal, Porque el fenbmeno se observa y luego se analiza en base
a lo que se muestra, es decir las variables de investigacion son
inmutables. Fueron evaluados en su contexto natural (Hernandez —

Sampieri y Mendoza, 2018).

Esquema del disefio:
O1

Dénde:
M: Muestra del estudio.
l O1: Marketing mix

r O2: Satisfaccion en clientes
T r: Relacion entre las variables

M
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacién

Variable 1: Marketing mix

Definicién conceptual. Este es un conjunto de herramientas de marketing
estratégico faciles de administrar que las empresas  pueden
combinar para crear las respuestas deseadas en sus mercados objetivo
(Hassan & Raewf, 2018).

Definicién operacional. La evaluacion de variables se hizo evaluando los
elementos del marketing mix o mescla de marketing, es decir: producto,
precio, plaza y promocion. Se generan dos interrogantes. Instrumento

creado por Hassan & Raewf (2018) conformado por 15 items.

Variable 2: Satisfaccion en clientes

Definicion conceptual. Estado emocional condicionada por el servicio
eficiente, eficaz y competitivo ofrecido por la empresa, servicio que
ademds debe estar enfocada en cubrir las necesidades del cliente, lo

cual garantiza su lealtad (Romero et al., 2018).

Definicion operacional. Se utilizo el instrumento de 17 items creado por
Romero et al. (2018), es decir mide la satisfaccion del cliente a partir de

las dimensiones del Modelo Servqual.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion:

La poblacién estuvo compuesta por clientes y/o consumidores que
compran regularmente productos fabricados por la empresa Gusto
Amazédnico S.A.C Tarapoto. Asi, segun la base de datos que maneja la

empresa, el numero es de aproximadamente 440 clientes.
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Criterio de seleccién
- Criterio de inclusién
Clientes que deseen formar parte de la investigacion.

Clientes que adquieran el producto de manera permanente.

- Criterios de exclusién
Los clientes que no deseen participar de la investigacion.

Clientes que no deseen adquirir directamente el producto.

3.3.2. Muestra:
Debido a la cantidad de poblacion, se ha visto necesario hacer uso de la

muestra, con el propdésito de establecer una muestra de estudio precisa.

Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.96 = 95%
(d) Margen de error: 0.05 =5%

(p) Probabilidad = 0.5

(@ @1-p)=05
(N) Poblacion: 440

Foérmula:
3 NZ%pq
- (N-1)d%+ Z2pgq
B 440 (1.96)% (0.5)(0.5)
(440 — 1)(0.05)% + (1.96)2 (0.5)(0.5)
_ 1548,1648
=T 499
n =102

n

n

3.3.3. Muestreo:
El muestreo probabilistico, se utilizé en el estudio porque mostré una

poblacion consistente.

3.3.4. Unidad de andlisis:

Un cliente.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El método utilizado en el estudio fue una encuesta, ya que se aplicé a
ambas variables la cual fue para la empresa Gusto Amazonico S.A.C.
todo esto es muy Util porque se comprueba la opinion del cliente. Por lo
tanto, una encuesta es una técnica de recopilacion de datos e
informacion que consiste en hacer preguntas a una muestra

seleccionada (Hernandez-Sampieri y Mendoza 2018).

Asimismo, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) afirman que los
cuestionarios consisten en un conjunto de preguntas que evallan
variables, para obtener informacién de los encuestados. Por lo tanto, se
utilizaron cuestionarios como herramienta de recoleccion de datos,
vinculando la misma herramienta a los indicadores de cada variable para

obtener informacion precisa

Como se mencion6 anteriormente, la herramienta de evaluacion de la
mezcla de marketing y la satisfacciéon del cliente consta de items
influenciados por escalas ordinales tipo Likert de cinco puntos (nunca,

casi nunca, a veces, casi siempre, siempre).

Sin embargo, después de la definicion de las herramientas, la
informacion recolectada fue evaluada por tres expertos que se
encargaron del analisis detallado de la pregunta, que consté de
dimensiones e indicadores variables, confirmando asi el uso de la
muestra de investigacion. Nuevamente, validar el instrumento significé
gue los investigadores llegaron a una conclusion (Hernandez-Sampieri y
Mendoza 2018).
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Para proceder a recolectar la informacion, se disefi6 los instrumentos,
Const6 de un cuestionario con preguntas relacionadas con la encuesta
y, para iniciar la aplicacion de la encuesta, se elaboré un documento
solicitando a la empresa Gusto Amazonico S.A.C. Tarapoto, base de
datos de clientes frecuentes, al mismo tiempo, se explicé el propdsito
del estudio y como beneficié y no generd desconfianza, por lo que nos
dieron informacion sin dificultad. Luego se aplicd la encuesta a los
clientes, pero antes de eso se explicé cuidadosamente que se requiere
para completar la encuesta y como la completaran. Finalmente, cada
encuesta completada estéd protegida y no se revel6 ninguna identidad

personal.

Método de analisis de datos

Considerando las herramientas de investigacion se utilizé tablas,
cuadros y graficos para poder analizar las variables en su medio natural
sin necesidad de manipularlas. Asimismo, se utilizd el programa
estadistico SPSS donde se establecié la prueba de fiabilidad mediante
el Alfa de Cronbach, con un criterio al nivel 0.7, después de todo esto,
nos brindo los resultados de la correlacion dando a conocer el coeficiente
de la relacion entre las variables Marketing mix y satisfaccion en clientes

y el nivel de significancia de las mismas.

Aspectos éticos

El estudio se realiz6 de acuerdo con los procedimientos y la ética de la
Universidad Cesar Vallejo, protegiendo la privacidad de las respuestas e
identidades de los encuestados, y respetando los derechos de autor del
marco tedrico. Porque la APA utiliza el método de la séptima edicion de

citar varias fuentes bibliograficas que dan validez a este informe.
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RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Nivel de marketing mix aplicado en la empresa Gusto Amazoénico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuado 42 41,2 41,2 41,2
Regular 49 48,0 48,0 89,2
Adecuado 11 10,8 10,8 100,0
Total 102 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Gusto Amazonico

Figura 1
Nivel de marketing mix aplicado en la empresa Gusto Amazonico
a0
40
8 =
[=
5
3
14
20
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Inadecuado Regular Adecuado
V1_Marketing_mix

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Gusto Amazénico

En la tabla 1 se visualizd que los clientes en la empresa Gusto Amazonico
calificaron como regular (48,0%) el nivel de marketing mix; ademas, el 41,2%

lo considera como inadecuado y un 10,8% indica que es adecuado.
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Tabla 2

Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gusto Amazonico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 45 44,1 44,1 44,1
Medio 44 43,1 43,1 87,3
Alto 13 12,7 12,7 100,0
Total 102 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Gusto Amazonico

Figura 2
Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gusto Amazonico
50
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8
s
3
o
[:}]
x
20
10
o
Bajo Medio Alto
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Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Gusto Amazoénico

En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gusto Amazonico
se observé que los clientes lo califican como bajo (44,1%); luego, el 43,1% lo

considera medio y un 12,7% alto.
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4.2. Resultados inferenciales

Tabla 3
Prueba de normalidad de la informacién procesada

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Marketing mix , 159 102 ,000
Producto , 144 102 ,000
Precio , 147 102 ,000
Plaza 124 102 ,001
Promocion , 170 102 ,000
Satisfaccion del cliente , 132 102 ,000

Fuente: datos analizados en el programa spss.

Concerniente a la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov; se ha
observado en la tabla 3, se establece que la distribucién no es normal, debido
a que el nivel de significancia de los datos procesados que pertenecen a las
variables marketing mix y satisfaccion del cliente pues muestran un nivel de

significancia del 0,000 indice que esta por debajo al valor esperado 0,05.
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Tabla 4

Relacion entre las actividades de marketing mix y satisfaccion en clientes

Marketing Satisfaccion

mix del cliente
Rho de Marketing mix Coeficiente de correlacion 1,000 ,805™
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 102 102
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,805™ 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 102 102

Fuente: datos analizados en el programa spss.

80.00

Figura 3
Relacion entre las actividades de marketing mix y satisfaccion en clientes
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Fuente: datos analizados en el programa spss.

En la tabla 4, se ha evidenciado que existe una relacion entre las actividades

de marketing mix y satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto

Amazonico SAC Tarapoto 2022; donde, el coeficiente de correlacion es de

0,805 que es positiva considerable y con una significancia (bilateral) es 0,000

gue es menor al indice esperado (0,01) lo cual se rechaza la hipétesis nula y

se acepta la hipétesis de investigacion.
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Tabla 5

Relacion entre el producto y satisfaccion en los clientes

Satisfaccion

Producto  del cliente
Rho de Producto Coeficiente de correlacion 1,000 7127
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 102 102
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 712" 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 102 102
Fuente: datos analizados en el programa SPSS.
Figura 4
Relacion entre el producto y satisfaccion en clientes
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Fuente: datos analizados en el programa spss.

En la tabla 5, el coeficiente de correlaciébn observado es 0,712 esto quiere

decir que es positiva media y el nivel de significancia (bilateral) es 0,000 que

se encuentra por debajo del indice esperado (0,01); por lo tanto, se rechaza

la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis de investigacion; lo cual se determina

la relacion entre el producto y satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto

Amazonico SAC Tarapoto 2022.

22



Tabla 6

Relacion entre el precio y satisfaccion en clientes

Satisfaccion

Precio del cliente
Rho de Precio Coeficiente de correlacion 1,000 ,635"
Spearman Sig. (bilateral) ) ,000
N 102 102
Satisfaccion  Coeficiente de correlacién ,635" 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 102 102
Fuente: datos analizados en el programa spss.
Figura 5
Relacion entre el precio y satisfaccion en clientes
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Fuente: datos analizados en el programa spss.

Tras los datos conseguidos por el programa SPSS v26, se logré observar que

en la tabla 6 se muestra un grado de correlacion de 0,635, que es positiva

media, pues se determina que existe una relacion entre el precio y la

satisfaccion en los clientes, donde la significancia (bilateral) es de 0,000 por

lo que se dice aceptar la hipétesis nula y se acepta la alterna.
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Tabla 7

Relacion entre la plaza y satisfaccion en clientes

Satisfaccion

Plaza del cliente
Rho de Plaza Coeficiente de correlacion 1,000 627"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 102 102
Satisfacciéon  Coeficiente de correlacion 627" 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 102 102
Fuente: datos analizados en el programa spss.
Figura 6
Relacion entre la plaza y satisfaccion en clientes
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Fuente: datos analizados en el programa spss.

En cuanto a la tabla 7 se puede evidenciar que existe una correlacion positiva

media (rs=0,627), donde el nivel de significancia bilateral es 0,000, ya que

esta por debajo del indice esperado (0,01); donde se rechaza la hipétesis nula,

por lo tanto, la decision acepta la hipotesis de investigacion; pues, existe una

relacion entre la plaza y la satisfaccion en clientes de la empresa Gusto

Amazonico SAC, Tarapoto 2022.
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Tabla 8

Relacion entre la promocion y satisfaccion en clientes

Satisfaccion
Plaza del cliente
Rho de Plaza Coeficiente de correlacion 1,000 ,632"
Spearman Sig. (bilateral) : ;000
N 102 102
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,632™ 1,000
del cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 102 102
Fuente: datos analizados en el programa spss.
Figura 7
Relacion entre la promocion y satisfaccion en clientes
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Fuente: datos analizados en el programa spss.

Como se puede evidenciar en la tabla 8, el coeficiente de correlacién es
positiva media (0,632) con una significancia de 0,000, en resumen, se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la alterna. Dicho esto, se identifica una relacion
significativa entre la promocién y satisfaccion en clientes de la empresa Gusto
Amazonico SAC Tarapoto 2022.
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DISCUSION

Actualmente los consumidores, para potenciar sus experiencias de compra
estan utilizando la tecnologia como instrumento. Ademas de vender y generar
ingresos, la combinacion de marketing debe establecer una relacién duradera
y beneficiosa con los clientes y ofrecer mas valor. Matic et al. (2019)
argumenta que la mezcla de marketing puede afectar la satisfaccion del
cliente. La combinaciéon de marketing es lo principal que debe mantenerse y
mejorarse para que los consumidores siempre se sientan satisfechos, lo que

tendra un impacto en la lealtad del consumidor hacia la empresa.

Dado a la elaboraciéon de los instrumentos, estas fueron aplicadas a 102
clientes que compran regularmente productos fabricados por la empresa
Gusto Amazonico S.A.C Tarapoto. Tras la evaluacion de la variable y los
resultados obtenidos de los niveles del marketing mix en la empresa Gusto
Amazébnico, el 48,0% calificaron como regular, el 41,2% inadecuado y el

10,8% indica que es adecuado.

Asimismo, el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gusto Amazonico
es bajo segun el 44,1%, el 43,1% mantienen un nivel medio y el 12,7%
muestran un nivel alto. Los resultados obtenidos guardan relacion con el
estudio de Santistevan & Escobar (2021), quien determiné que el marketing
mix dentro de la institucion “Redemptio” ha logrado conseguir un nivel
satisfactorio, quiere decir que tiene aceptacion por los clientes, en todas sus
dimensiones. Otro estudio realizado por Yépez-Galarza et (2021) concluye
gue el marketing mix logra posicionarse en el mercado, esto quiere decir que
es muy significativo no solo para las empresas grandes si no para las Mypes

porque también se basan en las 4p.

En cuanto al nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gusto Amazénico
se observoé que los clientes lo califican como bajo (44,1%); luego, el 43,1% lo
considera medio y un 12,7 alto. Este hallazgo obtenido en el estudio no guarda

similitud con la investigacion de Santa et al (2020), ya que determino que la
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satisfaccion esta calificada como buena, pero aun asi presentan ciertas
falencias que mejorar como la forma de atencion (14%), precio (19%), la
calidad con la credibilidad (38%).

El objetivo principal de este estudio es determinar la relacién entre las
variables y también trata de determinar la relacion entre las dimensiones de
satisfaccion de la variable marketing mix (producto, precio, plaza y
promocién). Para la recolecciéon de datos se utilizaron dos cuestionarios que
fueron aplicados a los clientes de la empresa Gusto Amazonico S.A.C.
Probado por tres expertos, el alfa de Cronbach fue nuevamente 0,831 para la
variable marketing mix y 0,865 para la variable satisfaccion. Luego de la
prueba estadistica SPPS, podemos encontrar que existe una correlacién
significativa entre el marketing mix de Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto
2022 y la satisfaccion del cliente, como lo demuestra el coef. Rho de
Spearman (Rho = 0.805, Sig. (Bilateral) = 0,000; (p = 0,01), lo que permite
aceptar la hipétesis de investigacion. Este resultado es consistente con el
estudio presentado por Monroy y Urcadiz (2019), que revel6 una correlacion
positiva y significativa entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio
en los restaurantes de comida rapida. Por otro lado, Haro et al. (2019) en sus
hallazgos de que el marketing mix tuvo un impacto positivo y significativo en
los restaurantes de la ciudad de Riobamba, permitiéndoles acceder a un
nuevo producto innovador que incluia un menu diversificado y desplegaba

materias primas. Buena calidad.

Por otro lado, el estudio no tiene similitud con los resultados de Reyna &
Sanchez (2019), quienes determinaron la relacion promedio entre la
percepcion del cliente y su satisfaccion con Perd Tours S.A.C. a través del
coeficiente de Pearson (0,552). Chiclayo. EI marketing mix es una de las
herramientas mas importantes para cualquier empresa, ya que identifica las
necesidades del cliente para lograr un alto nivel de satisfacciéon. Por ello, Haro
et al. (2019) afirman que el marketing es una serie compleja de variables de
las soluciones de marketing mix utilizadas en las empresas, que tiene como

objetivo vender sus bienes y servicios, para lo cual el empresario debe
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elaborar un producto en base a las necesidades del cliente, determinar un
precio y lugar razonables. Alcance del consumidor (puntos de venta

estratégicos).

En cuanto a los objetivos especificos del estudio, se obtuvo un nivel de 0.712
gracias al descubrimiento del primer OE de la prueba Spearman Rho, la cual
confirma la correlacién positiva promedio entre la dimension del producto y la
satisfaccion del cliente de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto
2022, cuya significancia fue de 0.01, llevando a aceptar la hipétesis de la
investigacion. Este hallazgo estadistico sera corroborado por el estudio de
Ramos et al. (2020), Quienes hallaron que en el rubro de dulces artesanales
existe una escaza comercializacion de productos la cual ha reducido los
ingresos de manera agresiva, esto en gran parte se debe a la falta de un
adecuado manejo del marketing, ademas no han logrado captar su atencion
de los consumidores debido a que el empaque no es atractivo, la falta de
relaciones publicas, las cuales ha generado insatisfaccion por parte del

consumidor.

Referente al segundo OE en la dimension (precio) del marketing mix se
evidencia que, mediante la prueba de Rho de Spearman del 0,635, se
encontro correlacion positiva media en la dimensién precio y la satisfaccion en
los clientes de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto 2022, el nivel
de significancia es menor al nivel que se esperaba (p<0.05) de esta manera
se muestra que la hipétesis nula es rechazada, aceptando la hipétesis de
investigacion. Este resultado seréd constado por lo expuesto Omer (2018), el
marketing identifica las necesidades de los consumidores por el cual el
empresario necesita ponerlo a disposicion a un precio que los consumidores
consideren razonable. Asimismo, Yépez-Galarza et al. (2021) infirié que tanto
las ventas como los beneficios de una empresa se ven afectados por las
decisiones del precio, por el cual debe ser analizado por diversos elementos

de valor que el producto ofrecera al consumidor.
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En cuanto al tercer OE de la tesis, se evidencio mediante la prueba de Rho
de Spearman se obtuvo correlacion rs=0,627, afirmando correlacion positiva
media entre la dimensién plaza y satisfaccion en los clientes de la empresa
Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto 2022, cuya sig. Bilateral es 0,000,
demostrando que al estar por debajo al indice esperado (0,01) acepta la
hipotesis de la investigacion. De acuerdo en lo expuesto al marco teorico,
Erlina y Hermawan (2021) sefalaron que, las estrategias de plaza, deben
orientarse a la ubicacion estratégica, identificar canales de distribucion vy
transporte idéneas para la empresa. El lugar o plaza de la empresa es la
funcion donde su producto se distribuird de acuerdo con la demanda de
numerosos mercados objetivo, brindando productos en cualquier lugar que se
requiera, incluidos aquellos elementos que se utilizan para brindar las
utilidades de tiempo, lugar y propiedad necesarias para satisfacer a los

clientes objetivo.

Como quinto y ultimo OE sobre la dimension (promocién) del marketing mix
se evidencia que, mediante la prueba de Rho de Spearman del 0,632, se
encontrd6 una correlacion positiva media en la dimension promocién y la
satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto
2022, el nivel de significancia es menor al nivel que se esperaba (p<0.05) se
muestra que la hipétesis nula es rechazada, aceptando la hipétesis de
investigacion. Todo ello, se relacion6 a lo postulado por Reyna y Sanchez
(2019), quienes concluyeron que la estrategia de promocién es importante, ya
qgue mejorard el servicio por medio de publicidades y promociones de precios,
al mismo tiempo optimizar las debilidades de dicha empresa como es la falta
de inversién en las tecnologias que hoy en dia se emplean a través de la app
del celular (uber, WhatsApp y otros) estas permiten que la atencion sea mas

eficiente y asi el cliente se sienta satisfecho.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Se encontré una relacion significativa (0,000) entre el marketing mix y
satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazénico SAC
Tarapoto 2022, corroborada con un coeficiente de correlacién de 0,805

siendo positiva considerable.

Se determind que existe una relacion significativa de 0,000 entre el
producto y satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazdnico
SAC, lo cual es contrastada por una correlacion de 0,712 la misma que

es positiva media.

Se determiné que hay una relacién positiva media de 0,635 entre el
precio y satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazoénico

SAC y un a significancia de 0,000.

Se comprobd que existe una relacion positiva media (rs=0,627) donde el
nivel de significancia (bilateral) es 0,000, entre la plaza y la satisfaccion

en los clientes de la empresa Gusto Amazoénico SAC.

Se logré establecer una relacion positiva media entre la promocion y
satisfaccion en los clientes de la empresa Gusto Amazonico SAC, lo cual
fue contrastada por un coeficiente de correlacion de 0,632 con una

significancia de 0,000.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al jefe administrativo de la empresa Gusto Amazdénico S.A.C., Tarapoto,
le sugerimos fortalecer las estrategias de marketing mix el cual esta
relacionado directamente con la satisfaccion de sus clientes mediante

una planificacion estratégica, este a fin de fidelizar al cliente.

Se recomienda al area de producciéon de la empresa Gusto Amazdnico
S.A.C implementar estrategias que permita optimizar el disefio de sus
empaques biodegradable, textura y formas de sus productos, con la
finalidad de resaltar los beneficios del consumo de chocolates, como
estrategia para brindar al cliente y se sienta satisfecho con el consumo
del producto.

Al jefe de Administracion de la empresa Gusto Amazonico S.A.C.,
Tarapoto, se le recomienda fortalecer los medios pagos para que le sea
mas accesible al consumidor realizar sus pagos sin ningun
inconveniente, debido a que los clientes muchos de ellos no cuentan con

el efectivo.

Se le recomienda al Administrador de la empresa Gusto Amazdnico
S.A.C., Tarapoto, implementar un parqueo, a fin de brindarle confianza
y seguridad a los visitantes para el consumo del producto, este con el

propésito de captar nuevos clientes.

Al jefe administrativo de la empresa Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto,
se le sugiere mejorar su pagina web, redes sociales, manteniendo
actualizado las promociones y descripcion de los productos que realizan
en el dia a dia, con la finalidad de que los clientes tengan mayor acceso

a las ofertas que brinda la empresa.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

. S S . . . . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicidon operacional Dimensiones Indicadores medicién
Variedad
Calidad
Te i Disefio
La evgluamon de la varlable se Producto o
Es el coniunto de llevard a cabo mediante la paque
herramientas es{raté icas evaluacién de los elementos Caracteristicas _
controlables del ma?keting)g/ del marketing mix o mescla de Marea Escala Ordinal
ue la empresa combina marketing, siendo estos: el ; Frecios acoesibles %:2]:2 Cna nca
Marketing mix q P producto, precio, plaza vy Precio Descuentos =casi nu
para producir la respuesta = S Medios de pago 3=A Veces
promocion. De cada indicador, pag 4=Casi Si
que desea en el mercado : Ubicacion =Casi Siempre
objetivo (Hassan & Raewf se genera dos interrogantes. S 5= Siempre
20118 " | Instrumento creado por Plaza Canales de distribucién
) Hassan & Raewf (2018) Transporte
conformado por 15 items. Publicidad
Promocién Ventas
Materiales
. L, L, . . . . Escala de
Variables Definiciéon conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores medicién

Satisfaccion del
cliente

Estado emocional
condicionada por el
servicio eficiente, eficaz y
competitivo ofrecido por la
empresa, servicio que
ademas debe estar
enfocada en cubrir las
necesidades del cliente, lo
cual garantiza su lealtad
(Romero et al., 2018).

Instalaciones modernas

Confort (Ambiente apropiado)

Se utilizara el instrumento
de 17 items creado por
Romero et al. (2018), es

decir mide la satisfaccion
del cliente a partir de las
dimensiones del Modelo

Tangibilidad Apariencia del personal .
Calidad de infraestructura Escala Ordinal
Cumplimiento de promesa 1=Mucho menos de
R Resolucién de problemas los esperado.
Fiabilidad Tiempo de servicio 2=Menos de
Rapidez en el servicio esperado.
Disponibilidad para ayudar 3=lgual a
. Generacion de confianza esperado.
Seguridad Seguridad 4=Mas de
Respuesta a los requerimientos esperado.

Servqual.

Capacidad de

Amabilidad del personal

Atencion personalizada

esperado.

respuesta Cumplimiento de horarios
Empatia Interés por las necesidades
P Atencién a las necesidades

5=Mucho més de lo




Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Marketing mix y satisfaccidon en clientes de la empresa Gasto Amazonico SAC Tarapoto 2022

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢, Cual es la relacion entre el marketing | Determinar la relaciéon entre las | Hi: existe relacion significativa entre el marketing
mix y la satisfaccion en los clientes de la | actividades de marketing mix y la | mix y la satisfaccion en los clientes de la empresa
empresa Gusto Amazoénico S.A.C., | satisfaccion en los clientes de la | Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto 2022.
Tarapoto 20227 empresa Gusto Amazoénico S.A.C., | HO: No existe relacion significativa entre el
Tarapoto 2022. marketing mix y la satisfaccién en los clientes de
la empresa Gusto amazonico S.A.C, Tarapoto
2022.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
¢ Qué relacion existe entre el producto y | Establecer la relacion entre el | Hil: Existe relacion significativa entre el producto | Técnica
la satisfaccion en los clientes de la | producto y la satisfaccidn en los | y la satisfaccion en los clientes de la empresa | Encuestas
empresa Gusto Amazoénico S.A.C., |clientes de la empresa Gusto | Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto 2022.
Tarapoto 20227 Amazoénico S.A.C., Tarapoto 2022. | Hi2: Existe relacién significativa entre el precio y | Instrumento
¢, Qué relacion existe entre el precio y la | Establecer la relacion entre el | la satisfaccion en los clientes de la empresa | s

satisfaccion en los clientes de la
empresa Gusto Amazoénico S.A.C.,
Tarapoto 2022

¢, Qué relacion existe entre la plaza y la
satisfaccion en los clientes de la
empresa Gusto Amazoénico S.A.C.,
Tarapoto 20227?

¢, Qué relacion existe entre la promocién
y la satisfaccion en los clientes de la
empresa Gusto Amazoénico S.A.C.,
Tarapoto 20227?

precio y la satisfaccibn en los
clientes de la empresa Gusto
Amazobnico S.A.C., Tarapoto 2022.
Establecer la relacion entre la plaza
y la satisfaccion en los clientes de
la empresa Gusto Amazonico
S.A.C., Tarapoto 2022.

Establecer la relacion entre la
promocion y la satisfaccién en los
clientes de la empresa Gusto
Amazonico S.A.C., Tarapoto 2022.

Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto 2022.

Hi3: Existe relacion significativa entre la plaza y
la satisfaccion en los clientes de la empresa
Gusto Amazonico S.A.C., Tarapoto 2022.

Hi4: Existe relaciébn significativa entre la
promocion y la satisfaccion en los clientes de la
empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto
2022.

Cuestionarios




Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion: No
experimental de corte transversal

Tipo de investigacion: Basica

Nivel de investigacion: Descriptiva -
correlacional

Poblacion

Poblacién: 440 clientes de la
empresa Gusto Amazoénico SAC,
2022.

Muestra

Muestra: 102 clientes de la
empresa Gusto Amazoénico SAC,
2022.

Variables

Dimensiones

Marketing Mix

Producto

Precio

Plaza

Promocioén

Satisfaccion
del Cliente

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA A LOS CLIENTES
Con el propd6sito de conocer la percepcion de los clientes respecto a la implantacion
de las estrategias de marketing mix de la empresa Gusto Amazonico S.A.C. de
Tarapoto 2022, se aplica el cuestionario que a continuacion se presenta. Por lo
tanto, se le pide marcar con una X la valoracion u opciones de respuesta que mas

se ajuste a tu percepcion, teniendo en cuenta la siguiente escala de medicion:

. Casi :
Nunca Casi nunca A veces . Siempre
siempre

1 2 3 4 5

N° items Calificacion
Producto
La empresa Gusto Amazonico S.A.C le ofrece variedad de productos
derivados del cacao.
La calidad de los productos de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C es
la que usted espera.
Es de su agrado el disefio del empaque biodegradable de hoja de bijao
deshidratado de los productos de la empresa.
Considera que el empaque biodegradable de hoja de bijao
deshidratado protege y preserva los productos de forma adecuada.
Las caracteristicas tangibles (textura y forma) e intangibles (sabor y
aroma) que poseen los productos influyen en su decisién de compra.
6 |La marca de la empresa Gusto Amazonico S.A.C le inspira confianza. {123 (4|5
Precio
7 | Percibe los precios de los productos como accesibles. 112(3|4|5
8 | Considera que la empresa tiene buenos descuentos en sus productos. (1|2 |3|4 |5
Los medios de pago (tarjeta y efectivo) que utiliza la empresa son
adecuados.

Plaza
Considera que, la empresa se encuentra ubicada en un lugar
estratégico y accesible.
11| Los canales de distribucién de la empresa son efectivos y eficientes. |1(2|3(4|5

10

12 | Las medidas de transporte que utiliza la empresa es la deseada. 112(3|4|5
Promocion
13 | Ha visto publicidad de los productos a través de las redes sociales. 112(3|4|5

El vendedor le informa adecuadamente de la variedad y la descripcion
de los productos.

La empresa utiliza folletos, tripticos y otros medios de publicidad que
llame su atencion.

14

15




ENCUESTA A LOS CLIENTES

Con el proposito de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

Gusto Amazonico S.A.C. de Tarapoto 2022, se aplica el cuestionario que a

continuacion se presenta. Por lo tanto, se le pide marcar con una X la valoracion u

opciones de respuesta que mas se ajuste a tu percepcién, teniendo en cuenta la

siguiente escala de medicion:

Mucg‘(a) Ircrjl;anos Menos de lo Igual a lo Mas delo | Mucho mas de
esperado esperado esperado lo esperado
esperado
1 2 3 4 5

N° items Calificacion
Tangibilidad

1 | La empresa posee instalaciones modernas y bien equipadas. 112(3|4|5

2 |La empresa posee un ambiente apropiado. 112(3|4|5

3 |Los empleados poseen una buena presentacion. 112(3|4|5

4 | La empresa posee una infraestructura excelente 112|345
Fiabilidad

5 |Lo que ha publicitado la empresa lo ha cumplido fielmente 112(3|4|5

6 |La empresa ha mostrado interés por resolver sus problemas 112(3|4|5

7 | La empresa cumple con los servicios en el tiempo establecido 1{2|3/4|5

8 |Los empleados ofrecen su servicio de manera rapida 112(3|4|5
Seguridad

9 | Los empleados muestran disposicion para ayudar siempre 112(3|4|5

10 | Los empleados inspiran confianza al cliente 1{2|3|4|5

11| Los empleados demuestran seguridad en su accionar 112(3|4|5

Los empleados siempre responden las preguntas del cliente con
12 segurida%l i i i 112]3]4]5
Capacidad de respuesta

13| Los empleados son siempre amables 112(3|4|5

14 | La empresa brinda una atencion personalizada 112(3|4|5

15 | Se cumplen los horarios de servicios y son asequibles para elcliente |1{2[3|4|5
Empatia

16 | La empresa se interesa por identificar las necesidades del cliente 112(3|4|5

17 | Los empleados entienden y/o responden a las necesidades del cliente |1 2|3 (4|5




Anexo 4. Validacién de instrumentos

-

UCY CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE

UNIVIRSIDAD
5AR VALLEY

awwies MIDE: ¢Cuél es la relacion entre el marketing mix y la satisfaccion en
los clientes de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C., Tarapoto 2022?

Variable: Marketing Mix

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad®

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

Producto

¢ La empresa Gusto Amazonico S.A.C le
ofrece variedad de productos derivados
del cacao?

(La calidad de los productos de la
empresa Gusto Amazonico S.A.C es la
que usted espera?

¢ Es de su agrado el disefio del empaque
biodegradable de hoja de bijao
deshidratado de los productos de la
empresa?

¢ Considera que el empaque
biodegradable de hoja de bijao
deshidratado protege y preserva los
productos de forma adecuada?

¢, Las caracteristicas tangibles (textura y
forma) e intangibles (sabor y aroma) que
poseen los productos influyen en su
decision de compra?

¢(la marca de la empresa Gusto
Amazénico S.A.C le inspira confianza?

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

Precio

¢ Percibe los precios de los productos
como accesibles?

(Considera que la empresa tiene
buenos descuentos en sus productos?

¢ Los medios de pago (tarjeta y efectivo)
que utiliza la empresa son adecuados?

DIMENSION 3

No

No

Si

No

Plaza




¢Considera que, la empresa se

10 |encuentra ubicada en wun lugar| X X X
estratégico y accesible?

1 (Los canales de distribucion de la X X X
empresa son efectivos y eficientes?
¢Las medidas de transporte que utiliza

12 ja empresa es la deseada? X X X
DIMENSION 4 Si | No | Si | No | Si | No
Promocion
¢ Ha visto publicidad de los productos a

13 ltravés de las redes sociales? X X X
¢ El vendedor le informa adecuadamente

14 |de la variedad y la descripcion de los| X X X
productos?
¢La empresa utiliza folletos, tripticos y

15 |otros medios de publicidad que llame su| X X X
atencion?

Variable: Satisfaccion del Cliente

DIMENSION 1 Si No Si No Si No
Tangibilidad

1 PAR: empresa posee instalaciones modernas X X X
y equipadas?
(La empresa posee un ambiente

. apropiado? s " A

3 (El personal posee indumentaria X X X
adecuada?

4 ¢La empresa posee una infraestructura X X X
excelente?
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Fiabilidad

5 ¢ Lo que ha publicitado la empresa lo ha X X X
cumplido fielmente?

6 ¢La empresa ha mostrado interés por X X X
resolver sus problemas?

; ¢La empresa cumple con los servicios X X X
en el tiempo establecido?

4 JEl personal ofrece su servicio de X X X
manera rapida?
DIMENSION 3 Si No Si No Si No
Seguridad [

........
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12 (El personal siempre responde las X X X
preguntas del cliente con seguridad?
DIMENSION 4 Si | No| Si | No | Si | No
Capacidad de respuesta
13 | (El personal es siempre amables? X X X
14 ¢La empresa brinda una atencion X X X
personalizada?
15 ¢, Se cumplen los horarios de servicio y X X X
atencién para el cliente?
DIMENSION 5 Si [No| Si | No | Si | No
Empatia X X X
16 ¢La empresa se interesa por identificar X X X
las necesidades del cliente?
17 ¢ El personal entiende y/o responden a X X X
las necesidades del cliente?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Pécsen Quiréz, Juan Ramén DNI: 16468423
Especialidad del validador: Economista — Metodologo

Cadigo ORCYD: 0000-0003-3380-4577

'Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
Econ. Mg. Juan Ramodn Pécseh Quirdz




ANEXO 2
Cuestionario para la variable 1: Marketing Mix

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

NUNCA (N) CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE (S)
(CN) (A) SIEMPRE
(CS)
1 2 3 4 5
Enunciado N | CN A CS S
Dimension 1: Producto 1 2 3 4 5

¢La empresa Gusto Amazénico S.A.C le ofrece variedad de
productos derivados del cacao?

sLa calidad de los productos de la empresa Gusto
Amazoénico S.A.C es la que usted espera?

¢ Es de su agrado el disefio del empaque biodegradable de
hoja de bijao deshidratado de los productos de la empresa?
¢ Considera que el empaque biodegradable de hoja de bijao
deshidratado protege y preserva los productos de forma
adecuada?

¢ Las caracteristicas tangibles (textura y forma) e intangibles
(sabor y aroma) que poseen los productos influyen en su
decision de compra?

¢ La marca de la empresa Gusto Amazoénico S.A.C le inspira
confianza?

Dimension 2: Precio
¢ Percibe los precios de los productos como accesibles?

¢, Considera que la empresa tiene buenos descuentos en sus
productos?

¢Los medios de pago (tarjeta y efectivo) que utiliza la
empresa son adecuados?

Dimensién 3: Plaza

¢ Considera que, la empresa se encuentra ubicada en un
lugar estratégico y accesible?

¢ Los canales de distribucion de la empresa son efectivos y
eficientes?

¢Las medidas de transporte que utiliza la empresa es la
deseada?

Dimension 4: Promocién

¢ Ha visto publicidad de los productos a través de las redes
sociales?

¢ El vendedor le informa adecuadamente de la variedad y la
descripcion de los productos?
¢La empresa utiliza folletos, tripticog y otros medios de
publicidad que llame su atencién? f\

Hg. EconNuanRgmen Pezsén Quircz




Cuestionario para la variable 2: Satisfacciéon del Cliente

Estimado(a), se agradece su colaboracién en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X", considerando la siguiente escala para cada enunciado:

MUCHO MENOS | MENOS DE | IGUALALO | MASDE LO | MUCHO MAS
DE LOS LO ESPERADO | ESPERADO DELO
ESPERADO ESPERADO ESPERADO
1 2 3 4 5
Enunciado N ICN| A |CS| S
Dimensién 1: Tangibilidad 1 2 3 b 5

¢La empresa posee instalaciones modernas y equipadas?

¢ La empresa posee un ambiente apropiado?

.El personal posee indumentaria adecuada?

¢ La empresa posee una infraestructura excelente?

Dimensién 2: Fiabilidad

(Lo que ha publicitado la empresa lo ha cumplido

fielmente?

cLa empresa ha mostrado interés por resolver sus
problemas?

¢La empresa cumple con los servicios en el tiempo
establecido?

. El personal ofrece su servicio de manera rapida?

Dimension 3: Seguridad
¢ El personal muestra disposicion para ayudar siempre?
¢ El personal inspira confianza al cliente?

¢ El personal demuestra seguridad en su accionar?

¢El personal siempre responde las preguntas del cliente
con seguridad?

Dimensién 4: Capacidad de respuesta

¢ El personal es siempre amables?

¢ La empresa brinda una atencion personalizada?

¢ Se cumplen los horarios de servicio y atencién para el
cliente?

Dimensién 5: Empatia

¢ La empresa se interesa por identificar las necesidades del
cliente?

, El personal entiende y/o responden a las necesidades del

élierﬁe? 4 i f— \




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la tesis de investigacion

Objetivo del instrumento

Validar el contenido del cuestionario por un
experto, para recopilar los datos necesario
para el trabajo de investigacion

Nombres y apellidos del experto

Juan Ramon Pécsen Quirdz

Documento de identidad 16468423

Afnos de experiencia en el area | 10 afos

Maximo Grado Académico Magister en Gestion Publica
Nacionalidad Peruana A~
Institucion Universidad Cesar Vallejo oy
Cargo Docente tiempo parcial K
Namero telefonico 998574125 \~
Firma

Fecha 19 /Agosto /2022

iMuchas gracias por su participacion!




ucy CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
“““% MIDE: ;Cual es Ia relacion entre el marketing mix y la satisfaccién en
los clientes de la empresa Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto 20227

Variable: Marketing Mix

N°

DIMENSIONES / items

Relevancia?

DIMENSION 1

Si

No

Producto

¢La empresa Gusto Amazoénico S.A.C le
ofrece variedad de productos derivados
del cacao?

¢la calidad de los productos de la
empresa Gusto Amazonico SAC es la
que usted espera?

¢ Es de su agrado el disefio del empaque
biodegradable de hoja de bijao
deshidratado de los productos de Ia
empresa?

¢Considera que el empaque
biodegradable de hoja de bijao
deshidratado protege y preserva los
productos de forma adecuada?

¢lLas caracteristicas tangibles (textura y
forma) e intangibles (sabor y aroma) que
poseen los productos influyen en su
decision de compra?

¢la marca de la empresa Gusto
Amazonico S.A.C le inspira confianza?

DIMENSION 2

No

No

Precio

¢Percibe los precios de los productos
como accesibles?

¢Considera que ia empresa tiene
buenos descuentos en sus productos?

¢Los medios de pago (tarjeta y efectivo)
que utiliza la empresa son adecuados?

DIMENSION 3

Si No

Plaza

10

¢Considera que, la empresa se
encuentra ubicada en un lugar
estratégico y accesible?

>
7




11

¢clos canales de distribucion de la
empresa son efectivos y eficientes?

12

¢Las medidas de transporte que utiliza
la empresa es la deseada?

DIMENSION 4

Promocion

13

¢Ha visto publicidad de los productos a
través de las redes sociales?

14

¢ El vendedor le informa adecuadamente
de la variedad y la descripcion de los
productos?

15

¢la empresa utiliza folletos, tripticos y
otros medios de publicidad que llame su
atencion?

Variable: Satisfaccion del Cliente

DIMENSION 1

Tangibilidad

¢La empresa posee instalaciones modemas
y equipadas?

¢Lla empresa posee un ambiente
apropiado?

¢El personal posee indumentaria
adecuada?

¢La empresa posee una infraestructura
excelente?

®x X | x| X

® x| X | X

DIMENSION 2

@

@

Fiabilidad

¢Lo que ha publicitado la empresa lo ha
cumplido fieimente?

¢La empresa ha mostrado interés por
resolver sus problemas?

¢La empresa cumple con los servicios
en el tiempo establecido?

¢El personal ofrece su servicio de
manera rapida?

x| X | X | X

o XX

DIMENSION 3

@

@

Seguridad

¢El personal muestra disposicion para
ayudar siempre?

x

»

10

& El personal inspira confianza al cliente?

»

x

11

¢ El personai demuestra seguridad en su
accionar?




12 ¢El personal siempre responde las X X X

preguntas del cliente con seguridad?
DIMENSION 4 si |[No| si | No| si

Capacidad de respuesta

13 | ¢El personal es siempre amables?

¢La empresa brinda una atencion

" personalizada?

¢Se cumplen los horarios de servicio y X X X

b atencion para el cliente?

DIMENSION 5 Si [ No| Si | No| si

Empatia

¢La empresa se interesa por identificar

%6 |1as necesidades del diente?

¢El personal entiende y/o responden a

%7 |ias necesidades del cliente?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de comegir | ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del validador. Murioz Ocas, Alcides DNI: 46590514

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion

Codigo ORCID: 0000-0002-0553-0818

"Pertinencia: B item commesponde al conoepio tedrico formulado.

“Relevancia: H item es apropiado para representar al componente o

*Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacio y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados - N\

son suficienies para medir la dimension e A




ANEXO 2
Cuestionario para la variable 1: Marketing Mix

Estimado(a), se agradece su colaboracién en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

NUNCA (N) CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE (S)
(CN) (A) SIEMPRE
(CS)
1 2 3 4
Enunciado N CN A CS S
Dimensioén 1: Producto 1 2 3 4 5

¢La empresa Gusto Amazénico S.A.C le ofrece variedad de
productos derivados del cacao?

(Lla calidad de los productos de la empresa Gusto
Amazénico S.A.C es la que usted espera?

¢Es de su agrado el disefio del empaque biodegradable de
hoja de bijao deshidratado de los productos de la empresa?
¢Considera que el empaque biodegradable de hoja de bijao
deshidratado protege y preserva los productos de forma
adecuada?

¢Las caracteristicas tangibles (textura y forma) e intangibles
(sabor y aroma) que poseen los productos influyen en su
decision de compra?

¢La marca de la empresa Gusto Amazénico S.A.C le inspira
confianza?

Dimensién 2: Precio
¢Percibe los precios de los productos como accesibles?

¢ Considera que la empresa tiene buenos descuentos en sus
productos?

¢Los medios de pago (tarjeta y efectivo) que utiliza la
empresa son adecuados?

Dimension 3: Plaza

¢Considera que, la empresa se encuentra ubicada en un
lugar estratégico y accesible?

¢Los canales de distribucion de la empresa son efectivos y
eficientes?

¢Las medidas de transporte que utiliza la empresa es la
deseada?

Dimensién 4. Promocién

¢ Ha visto publicidad de los productos a través de las redes
sociales?

¢El vendedor le informa adecuadamente de la variedad y la
descripcion de los productos?

¢La empresa utiliza folletos, tripticos y otros medios de
publicidad que llame su atencién? e




Cuestionario para la variable 2: Satisfacciéon del Cliente

Estimado(a), se agradece su colaboracién en la participacién de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

MUCHO MENOS | MENOS DE | IGUALALO | MASDE LO | MUCHO MAS
DE LOS LO ESPERADO | ESPERADO DE LO
ESPERADO ESPERADO ESPERADO
1 2 3 4 5
Enunciado N [CN| A |CS| S
Dimensién 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5

¢La empresa posee instalaciones modernas y equipadas?
¢La empresa posee un ambiente apropiado?
¢El personal posee indumentaria adecuada?

¢La empresa posee una infraestructura excelente?

Dimensién 2: Fiabilidad
¢Lo que ha publicitado la empresa lo ha cumplido

fielmente?

¢La empresa ha mostrado interés por resolver sus
problemas?

¢(La empresa cumple con los servicios en el tiempo
establecido?

¢(El personal ofrece su servicio de manera rapida?

Dimension 3: Seguridad
¢El personal muestra disposicién para ayudar siempre?
¢ El personal inspira confianza al cliente?

¢El personal demuestra seguridad en su accionar?

¢(El personal siempre responde las preguntas del cliente
con seguridad?

Dimension 4: Capacidad de respuesta

¢El personal es siempre amables?

¢La empresa brinda una atencion personalizada?

¢Se cumplen los horarios de servicio y atencién para el
cliente?

Dimensién 5: Empatia

¢La empresa se interesa por identificar las necesidades del
cliente?

¢El personal entiende y/o responden a las necesidades del
cliente? g TS




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de la tesis de investigacion

Objetivo del instrumento

Validar el contenido del cuestionario por un
experto, para recopilar los datos necesario
para el trabajo de investigacién

Nombres y apellidos del experto

Alcides Mufioz Ocas

Documento de identidad 46590514

Afos de experiencia en el area | 06 afios

Maximo Grado Académico Maestro en Gestion Publica
Nacionalidad Peruana

Instituciéon Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente tiempo parcial
Numero telefénico 951 447 598
Firma ] =T
| / /_f__ ——— \\
Fecha 19 /Agosto /2022

iMuchas gracias por su participacion!




w

UCV CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
“  MIDE: £Cual es la relacion entre el marketing mix y la satisfaccién en

los clientes de la empresa Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto 2022?

Variable: Marketing Mix

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

DIMENSION 1

Si

No

Si No

Producto

¢La empresa Gusto Amazonico S A.C le
ofrece variedad de productos derivados
del cacao?

¢la calidad de los productos de la
empresa Gusto Amazonico S AC es la
que usted espera?

¢ Es de su agrado el disefio del empaque
biodegradable de hoja de bijao
deshidratado de los productos de la
empresa®?

¢Considera que el empaque
biodegradable de hoja de bijao
deshidratado protege y preserva los
productos de forma adecuada?

¢Llas caracteristicas tangibles (textura y
forma) e intangibles (sabor y aroma) que
poseen los productos influyen en su
decision de compra?

¢la marca de la empresa Gusto
Amazonico S.A.C le inspira confianza?

DIMENSION 2

No

Precio

¢ Percibe los precios de los productos
como accesibles?

¢Considera que ia empresa tiene
buenos descuentos en sus productos?

¢ Los medios de pago (tarjeta y efectivo)
que utiliza la empresa son adecuados?

DIMENSION 3

No

Plaza

10

¢Considera que, la empresa se
encuentra ubicada en un lugar
estratégico y accesible?




11

¢los canales de distribucion de la
empresa son efectives y eficientes?

12

¢Las medidas de transporte que utiliza
la empresa es la deseada?

DIMENSION 4

No

Si

Si

Promocion

13

¢Ha visto publicidad de los productos a
través de las redes sociales?

14

¢ El vendedor le informa adecuadamente
de la variedad y la descripcion de los

productos?

15

¢La empresa utiliza folletos, tripticos y
otros medios de publicidad que llame su
atencion?

Variable: Satisfaccion del Cliente

DIMENSION 1

Tangibilidad

¢La empresa posee instalaciones modermnas
y equipadas?

¢Lla empresa posee un ambiente
apropiado?

¢El personal posee indumentaria
adecuada?

¢La empresa posee una infraestructura
excelente?

X | X | X | X

X | X | x| X

x| X [ X | X

DIMENSION 2

No

@

Fiabilidad

¢Lo que ha publicitado la empresa lo ha
cumplido fieimente?

¢La empresa ha mostrado interés por
resolver sus problemas?

¢La empresa cumple con los servicios
en el tiempo establecido?

¢El personal ofrece su servicio de
manera rapida?

X | X | X | X

X | X | x| X

X | X | X | X

DIMENSION 3

No

Seguridad

¢El personal muestra disposicion para
ayudar siempre?

10

¢ El personal inspira confianza al cliente?

11

¢ El personal demuestra seguridad en su
accionar?




12 ¢El personal _siempre responde las X X X
preguntas del cliente con seguridad?
DIMENSION 4 Si No Si No Si
Capacidad de respuesta
13 | ¢El personal es siempre amables? X X X
;La empresa brinda una atencion
i :)'ersonaligada? x i~ =
15 iSe t._:t'xmplen los horarios de servicio y X X X
atencion para el cliente?
DIMENSION 5 Si No Si No Si
Empatia X X X
16 ila empresa se interesa por identificar X X X
las necesidades del cliente?
17 ¢El Personal entiende y/o responden a
las necesidades del cliente?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de cormregir [ ] No

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del validador. Fasanando Garcia, Segundo Wilfredo DNI: 05352851
Especialidad del validador: Licenciado en Administracion

Cédigo ORCID: 0000-0003-2300-7283

"Pertinencia: B itlem comresponde al concepio tedrico formulado.
“Relevancia: H item es apropiado para representar al componente o
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacko y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiendia ¢ do ios iiems pianteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Validador.
Lic. Mag. Segundo Wilfredo Fasanando Garcia



ANEXO 2
Cuestionario para la variable 1: Marketing Mix

Estimado(a), se agradece su colaboracion en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

. NUNCA (N) CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE (S) |
(CN) A) SIEMPRE ‘
(CS)
1 2 3 4 5
Enunciado N CN A CS S
Dimension 1: Producto 1 2 3 4 5

| ¢La empresa Gusto Amazonico S_A C le ofrece variedad de
| productos derivados del cacao?
‘; éla calidad de los productos de la empresa Gusto
. Amazonico S A C es ia que usted espera? |
. ¢Es de su agrado el diseno del empaque biodegradable de i ¢ |
| hoja de bijao deshidratado de los productos de la empresa? ! i |
g ¢ Considera que el empaque biodegradable de hoja de bijac
| deshidratado protege y preserva los productos de forma
| adecuada"
| ¢Las caracteristicas tangibles (textura y forma) e intangibles
| (sabor y aroma) que poseen los productos influyen en su
| decision de compra?
| ¢La marca de la empresa Gusto Amazoénico S_A C le inspira i
| confianza? | i i
| Dimensidén 2: Precio
| ¢Percibe los precios de los productos como accesibles?
; cCors:deraquelaenpr&sanenebuetmsdescuentosensus i

| ¢Llos medros de pago (tarjeta y efectivo) que utiliza la

empresa son adecuados?

Dimension 3: Plaza

< Considera que, la empresa se encuentra ubicada en un {

lugar estratégico y accesibie? |

¢Los canales de distribucion de la empresa son efectivos y !

ceficientes? i

| ¢Las medidas de transporte que utiliza la empresa es la

| deseada? ] |

Dimension 4: Promocién

| ¢Ha visto pubiicidad de los productos a través de las redes i

| sociales?

| ¢El vendedor le informa adecuadamente de la variedad y la

| descripcion de los productos? 1

| ¢La empresa utiliza folletos, tripticos y otros medios ] ) !
| pubilicidad que liame su atencion? }’ P i

o | -

4



Cuestionario para la variable 2: Satisfacciéon del Cliente

Estimado(a). se agradece su colaboracioén en la participacion de este cuestionario,
el cual tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por
favor sirvase responder indicar la respuesta a las preguntas marcandc con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

. MUCHO MENOS | MENOS DE | IGUALA LO

{

DE LOS LO ESPERADO
ESPERADO ESPERADO

MAS DELO
ESPERADO

MUCHO MAS
DELO
ESPERADO
5

1 2 3

4

Enunciado

Dnnensnén 1: Tangibilidad

-2

W P

| ¢l a empresa posee instaladones modemas y equipadas?

| £La empresa posee un ambiente apropiado?

| ¢El personal posee indumentaria adecuada?

. ¢La empresa posee una infraestructura excelente?

Dimension 2: Fiabilidad

| fieimente?

slo gue ha publictado la empresa lo ha cumplido

| ¢la empresa ha mostrado interés por resolver sus
| 2

‘(;Laenpr(-zsac\.mplemlossendciosenelﬁempo
| establecado?

. ¢El personal ofrece su servicio de manera rapida?

Dimension 3: Seguridad

¢ El personal muestra disposiaon para ayudar siempre?

| ¢El personal inspira confianza al diente?

j ¢ El personal demuestra seguridad en su accionar?

{(,Elpersa\asenprer&spondelaspregunasdeldlente

con segurnidad?

Dimension 4- Capacidad de respuesta

SN KA SRS —

¢ El personal es siempre amables?

| ¢La empresa brinda una atencion personalizada?

| £¢Se cumpien los horarios de servicio y atencion para el
| cliente?

Dimension 5: Empatia

| cliente?

éLa empresa se interesa por identificar Ias necesidades del

¢ El Personal entiende yfo responden a las necesidades del
| ddiente?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

. Nombre del instrumento | Cuestionario de la tesis de investigacion

| Objetivo del instrumento | Validar el contenido del cuestionario por un |
experto, para recopilar los datos necesario
para el trabajo de investigacion

‘3 Nombres y apellidos del experto | Segundo Wilfredo Fasanando Garcia

Documento de identidad 05352851
| Anos de experienciaen el area | 10 anos
| Maximo Grado Académico Magister en ciencias de la Educacion
| Nacionalidad Peruana
| Institucion Universidad Cientifica del Peru - UCP
| Cargo Docente tiempo parcial
| Numero telefénico 816739648

| Firma

Fecha 19 /Agosto /2022

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 6. Solicitud de autorizacion de parte de la universidad a la empresa

Universidad
César Vallejo

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL®

Tarapoto, 26 de agosto de 2022

Seiior(a)

BRENDA STEFANI PANDURO GUEVARA

ADMINISTRADORA

GUSTO AMAZONICO S.A.C

JR.ALAMEDA LAS BRISAS MZ. D LT. 15 AA.VV LA NUEVA AMISTAD - SAN MARTIN

Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de Administracion
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludario muy cordiaimente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Tarapoto y en el mio propio, desearle la continuidad y éxitos
en la gestion que viene desempefiando.

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacién, afin de que el (la)
Bach. MARILUZ CORDOVA CORDOVA, con DNI 43374579, del Programa de Titulacion
para universidades no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica
Profesional de Administracion, pueda ejecutar su investigacion titulada: "MARKETING MiX
Y SATISFACCION EN CLIENTES DE LA EMPRESA GUSTO AMAZONICO SAC.,
TARAPOTO 2022", en la institucion que pertenece a su digna Direccion; agradeceré se le
brinden las facilidades comespondientes.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion personal.
Atentamente,
Dra. Yvette Cecilia Plasencia Marifios

Coordinadora N Tity
PE Administracién

?)rti Ad A 648;\?4&- ‘;21.\40( o

Gv Yy

Dya: F236344€

cc: Archivo PTU
wWww.ncv.ede pe




Anexo 7. Carta de autorizacién de uso de informacién

Ciudad, Tarapoto de Abril de 2022

Sefior (a):

BRENDA STEFANI PANDURO GUEVARA
CARGO

Gerente de la Empresa Gusto Amazénico S.A.C.
Presente.-

Es grato dirigirnos a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de muestra
formacién académica en la experiencia curricular del curso taller de tesis de investigacion, se
contempla la realizacién de una investigacién con fines netamente académicos /de obtencién de
nuestro titulo profesional al finalizar nuestra carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicitamos su
colaboracioén, para que se pueda realizar nuestra investigacion a través de su autorizacién de su
representada y obtener la informacién necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada:
“MARKETING MIX Y SATISFACCION EN CLIENTES DE LA EMPRESA GUSTO AMAZONICO
SAC, 2022”. En dicha investigacién nos comprometemos a mantener en reserva el nombre o
cualquier distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacién.

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacién en caso que se considere la
aceptacion de esta solicitud para ser lienada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién profesional,
hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial consideracién.

Atentamente,

DNI: 74579

>

Sandro Pezo Safas B r('m:/a 17006/%’0
Dﬁ o 723634 46.

Mariluz '¢ord va Cordova Estudiante




Anexo 8. Autorizacidon del uso de informacion de la empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
Yo BRENDA STEFANI PANDURO GUEVARA
Identificado con DNI 72363496, en mi calidad de REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA
Del area de GERENCIA GENERAL
De la empresa GUSTO AMAZONICO S.A.C

Con R.U.C N° 20606583185, ubicada en el distrito de la Banda de Shilcayo, Provincia y region
de San Martin.

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior(a, ita,) MARILUZ CORDOVA CORDOVA, SANDRO PEZO SALAS

Identificado(s) con DNI N°43374579, N°45507942 de la (X) Carrera profesional Administracion,
para que utilice la siguiente informacion de la empresa:

El uso de informacién confidencial para conocer el MARKETING MIX Y SATISFACCION EN
CLIENTES DE LA EMPRESA GUSTO AMAZONICO S.A.C.

Con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe estadistico, (X) Trabajo de Investigacion,
(X) Tesis, para optar al grado de ( ) Bachiller, o (X) Titulo Profesional.

(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa. / /

Firma y ello [del Representante Legal
DNI: 72363496

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar

/

ana/del E/stUdlante 74

DNI: 4337W
Ty oz
e

F irrn}délE/sﬁld/iante
DNI: 45507942

7

/




Anexo 9. Autorizacidén de la empresa para publicaciéon de resultados

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

Datos Generales

Nombre de ia organizacion: ] RUC: 20606583185

GUSTO AMAZONICO S.A.C

Nombre del Titular o representante legal:

Nombre y Apellido DNI: 72363496
Brenda Stefani Panduro Guevara

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “I” del codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad Cesar Vallejo (*), autorizo { }, no autorizo { } publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Marketing Mix y Satisfaccién en Clientes de la Empresa Gusto Amazénico S.A.C., Tarapoto 2022.

Nombre del Programa Académico:
Taller de Elaboraciéon de Tesis

Autor(es) Nombres y Apellidos
Mariluz Cordova Cordova. DNI: 43374579
Sandro Pezo Salas. DNI: 45507942

En caso de autorizarse, somos conscientes 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.

Tarapoto 22 de agosto, 2022

N\

7
RepresenE e legal de la Empresa
e

Brenda Stefani Panduro Guevara
NI: 72363496

(*)Codigo de ética en la Investigacion de la Universidad César Vallejo — Articulo 7°, literal (f) para
difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo
anonimato el nombre de la institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya
un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de
la institucion.



Anexo 10. Declaratoria de Originalidad de los Autores

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, MARILUZ CORDOVA CORDOVA, SANDRO PEZO SALAS,
egresados de la Facultad de CIENCIAS EMPRESARIALES y Escuela
Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad César Vallejo sede
Tarapoto, declaramos bajo juramento que todos los datos e informacién que
acomparian a la tesis titulada: “MARKETING MIX Y SATISFACCION EN CLIENTES

DE LA EMPRESA GUSTO AMAZONICO S.A.C., TARAPOTO 2022”, es de nuestra

autoria, por lo tanto, declaramos que el Trabajo de Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando
correctamente toda cita textual o de parafrasis proveniente de otras
fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la
obtencién de otro gradoacadémico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados,

ni duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién
aportada, por lo cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas
vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Tarapoto, 24 de agosto del 2022

Nombres y Apellidos Firma

MARIUZ CORDOVA CORDOVA
DNI: 43374579

ORCID 0000-0002-6430-3938

SANDRO PEZO SALAS
DNI: 45507942

ORCID 0000-0001-9968-696X

9:%° INVESTIGA
oo UCVY



Anexo 11. Carta de declaratoria de Autenticidad del Asesor

‘“'I UNIVERSIDAD CESAR VALLE SO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Miguel Angel Castro Castro docanme de la Facullad de Clencias
EmpresanaiesEscueia de Administracon/Programa  de InvesSgacion
Formstivae/Tellar de Elsboracion de Tesis, de ia Universidaa Cesar Vallejo, Faal
Tarapolo, Asssor del Trabsio de Tess iuiads: Marketing Mix y Satisfaccion
an Chentes de la Empresa Gusto Amezdnico SAC. Tarapoto 2022, de los
sutcres: Cordova Cordova Marlluz, Pezo Salas Sandro: constaso gue la
investigacion tiene un indice de simiiluc de 20% verticabie en el reporie de
originalidad dal programa Tumitin, el cual ha side reslzado =in fitrce, ni
excusiones.

re revisado dicho repone y concluyoe gue oada una 08 188 Ccoincidencias
detectadas no consfuyan plagio. A mi leal sabar y entendar & rabsgjo de

invessgaconiesis cumple con %ocas las nomas par:a & uso de cilas y
referencas establecidas por la Universidad Cesar Vallsjo.

En 1al sentido asume la responssbiiciad que comesponds &nie cusicuier
falsedad, ocultamyenia u omisian tanto de loe cotumentos como de rdamMmacian
aportada, por o cual me someto a lo dispuesto &an s nomas académicas
vigentes do a Unversidad Cesar Vallejo.

Chiclayo, 18 de setiembre def 2022

Ml&o‘y Nombres del Asesor:

Castra Castro, Miguel Arge /

(> 1) Firma
15423080

| ORCID
I QO00-0003-3409-7990




Anexo 12. indice de confiabilidad

Escala: Marketing mix

Resumen de procesamiento de casos

Casos

N %
102 100,0
0 ,0
102 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

15
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala si escala si el

el elemento se ha

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de Cronbach

si el elemento se

suprimido suprimido corregida ha suprimido
M1 37,79 100,957 ,409 ,824
M2 37,77 101,899 422 ,823
M3 37,87 99,795 ,530 ,817
M4 37,55 97,696 ,515 ,817
M5 37,72 99,750 ,498 ,818
M6 37,86 104,733 ,326 ,828
M7 38,01 95,693 ,622 ,810
M8 37,67 98,601 ,490 ,819
M9 37,76 100,736 471 ,820
M10 37,68 101,191 ,468 ,820
M11 37,73 101,092 ,442 ,822
M12 37,67 101,413 412 ,824
M13 37,82 103,850 ,332 ,828
M14 37,74 104,236 ,332 ,828
M15 37,68 98,974 ,487 ,819




Escala: Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

Casos

N %
102 100,0
0 ,0
102 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

17
Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala si escala si el

el elemento se ha

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de Cronbach

si el elemento se

suprimido suprimido corregida ha suprimido
S1 42,57 135,535 ,482 ,858
S2 42,32 132,419 ,631 ,856
S3 42,39 138,142 ,390 ,862
S4 42,37 132,276 ,560 ,854
S5 42,48 134,371 ,520 ,856
S6 42,50 139,183 375 ,862
S7 42,29 132,427 ,524 ,856
S8 42,49 139,460 ,356 ,863
S9 42,47 134,390 ,520 ,856
S10 42,64 134,491 ,516 ,857
S11 42,64 132,233 ,569 ,854
S12 42,26 132,672 ,5655 ,855
S13 42,45 136,052 ,457 ,859
S14 42,41 132,344 ,554 ,855
S15 42,54 134,271 ,485 ,858
S16 42,44 136,229 ,459 ,859
S17 42,61 138,003 ,378 ,862




