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RESUMEN

"Mezcla de Marketing de Servicios en el área de Servicio al Cliente de Rentas Vitalicias de la

Empresa La Positiva Vida en el Distrito de Huancayo - Junín 2014" es el título del estudio

científico que tuvo por objetivo principal determinar cómo se desarrolla la Mezcla de

Marketing de Servicios en el área de Servicio al Cliente de Rentas Vitalicias de la Empresa La

Positiva Vida en el Distrito de Huancayo - Junín 2014. Según el autor Zeithaml, V., Bitner, M. y

Gremler, D. (2013), Mezcla de Marketing de servicios se analiza tomando en cuenta sus

características que son La Mezcla de Marketing tradicional y la Mezcla expandida para

Servicios.

La investigación se realizó bajo el diseño no experimental, del tipo descriptiva aplicada; la

población o universo de estudio estuvo conformada por los 57 pensionistas del distrito de

Huancayo en el departamento de Junín; asimismo debido a que la población fue pequeña la

muestra fue censal no probabilística debido a que se eligió al total de la población. Para la

recopilación de datos se utilizó la técnica de la encuesta a través de un cuestionario con 28

ítems graduado en la escala de Likert, previamente validado que demostró la validez y la

confiabilidad, mediante la técnica de opinión de expertos y la prueba del Alfa de Cronbach.

Los resultados fueron obtenidos al ser procesados por medio del paquete estadístico SPSS,

ellos arrojaron como resultados la opinión de los pensionistas del distrito de Huancayo, donde

indicaron con respecto a la mezcla de marketing de servicios, que ninguno de los clientes

percibe que el desarrollo de la Mezcla de Marketing de Servicios en el área de Servicio al

Cliente de Rentas Vitalicias de la Empresa La Positiva Vida en el Distrito de Huancayo - Junín es

deficiente, el 4% señala que es medianamente eficiente y el 96% manifiesta que es eficiente;

es decir se concluye que los resultados arrojan la eficiencia que tiene el desarrollo de la

variable por parte de la empresa y su importancia en la población en estudio.

Palabras claves: mezcla, marketing, servicios.



ABSTRACT

"Marketing mix of Services in the area of Customer Service of life annuities in the Company's La

Positiva Vida in the District of Huancayo - Junín 2014" is the title of scientific study main

objective was to determine how the marketing mix is developed Services in the area of of

Customer Service of life annuities in the Company's La Positiva Vida in the District of Huancayo

- Junín 2014. According to the author Zeithaml, V. Bitner, M. and Gremler, D. (2013),

Marketing mix of Services is analyzed taking into account her characteristics that are

traditional marketing mix and the mixture expanded to Services.

The research was conducted on non experimental design, descriptive applied; the population

or universe of study consisted of 57 pensioners district of Huancayo in the department of

Junín; also because the population was small the sample was not random because census was

elected to the total population. The survey technique was used through a questionnaire with

28 ítems graduated in Likert scale, previously validated that demonstrated the validity and

reliability using the technique of expert opinión and alpha testing for data collection Cronbach.

The results were obtained when processed through SPSS, they threw as results the view

pensioners district of Huancayo, where indicated with respect to the marketing mix of Services

that none of the customers perceive development Mix Marketing Services in the area of of

Customer Service of life annuities in the Company's La Positiva Vida in the District of Huancayo

- Junín is poor, 4% said that it was moderately effective and 96% said that it is efficient; ie it is

concluded that the results show the efficiency of the development of the variable part of the

business and its importance in the study population.

Keywords: mix, marketing, Services.
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