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INTRODUCCION

La direccion de marketing, actualmente es empleada en diversos &mbitos de las organizaciones
con el propdsito de retener nuevos compradores, pero sobre todo busca identificar y satisfacer
las necesidades; debido a tales demandas, las empresas siempre indagan nuevas estrategias de
marketing que las ayuden a mantenerse competitivas en el mercado y logren el agrado de los
clientes. Es asi que el presente estudio comprendié sobre la direccion de marketing y la
satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021, donde el
objetivo principal fue establecer la relacion existente entre la direccion de marketing y la
satisfaccion del cliente.
Para el desarrollo se empled la metodologia cientifica, siguiendo el enfoque cuantitativo, de
tipologia bésica, nivel correlacional y disefio no experimental-transversal, asi mismo, se tomé
como muestra a los 100 clientes de la empresa para responder a una encuesta. Respecto a la
organizacion del contenido, estd conformado por capitulos, el Capitulo I, cubre aspectos
relacionados con mostrar el problema de estudio, la formulacion de las interrogantes, asi como
la redaccion de la justificacion y objetivos del estudio, en el Capitulo I, se muestra los estudios
precedentes y el desarrollo de la base tedrica junto con las variables y dimensiones
correspondientes; en el tercer apartado se presenta a las suposiciones general y especificas para
continuar con el cuarto apartado donde se describe los métodos de estudio aplicados para el
desarrollo del estudio, ya el Capitulo V describe y desarrolla las derivaciones del estudio que
permiten la discusion de los resultados y posteriormente se presentan las conclusiones y
recomendaciones de la indagacion, para finalmente detallar las referencias y anexos del

estudio.
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RESUMEN
La indagacion tuvo como problema general: (Qué relacion existe entre la direccion de
marketing y la satisfaccion del cliente en la Empresa Inversiones Marina S.A.C.?, el cual
considerd como proposito establecer la relacion existente entre direccion de marketing y la
satisfaccion del usuario en la empresa Inversiones Marina S.A.C. Se considerd el método
cientifico, con el método deductivo-inductivo, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y de
tipo basica, ademas de ser de disefio no experimental — transversal; y como muestra fue de 100
clientes de la empresa, a quienes se les encuestd. Los hallazgos fueron que, la direccion de
marketing fue percibida de nivel medio, mientras que la satisfaccion de los clientes fue valorada
de nivel alto; ademas se encontrd la existencia de un vinculo positivo y significativo entre las
dimensiones de satisfaccion del cliente y la direccion de marketing, con elementos tangibles
(rho=66 %), fiabilidad (rho=77 %), sensibilidad (rho=67 %), seguridad (rho=73 %) y empatia
(rho=67 %); ademas de encontrarse un vinculo alto y positivo entre variables (rho de
Spearman=79 %). Concluyéndose en la existencia de una relacién positiva alta entre las
variables; por lo que, a una mejor direccion de marketing, la satisfaccion del cliente también
se verd mejorada. Finalmente, se recomienda a la empresa considerar este estudio para la
mejora de su gestion, asi como contar con un plan de direccion de marketing enfocado en los

clientes y su satisfaccion.

Palabras clave: direccion de marketing, satisfaccion del cliente, SERVQUAL
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ABSTRACT

The enquiry had as general problem: What relation exists between the direction of marketing
and the satisfaction of the client in the Company Inversiones Marina S.A.C., which considered
as purpose to establish the existing relation between direction of, marketing and the
satisfaction, of the user in the company, Inversiones Marina S.A.C. The scientific method was
considered, with the deductive-inductive method, quantitative approach, correlational level and
of basic type, besides being of not experimental design - cross-sectional; and as sample was of
100 clients of the company, to whom they were surveyed. The findings were that the marketing
management was perceived as medium level, while customer satisfaction was rated as high
level; also found the existence of a positive and significant link between the dimensions of
customer satisfaction and marketing management, with tangible elements (rho=66%),
reliability (rho=77%), sensitivity (rho=67%), security (rho=73%) and empathy (rho=67%); in
addition to finding a high and positive link between variables (Spearman's rho=79%).
Concluding in the existence of a high positive relationship between the variables; therefore, to
a better marketing management, customer satisfaction will also be improved. Finally, it is
recommended that the company consider this study to improve its management, as well as to

have a marketing management plan focused on customers and their satisfaction.

Keywords: marketing management, customer satisfaction, SERVQUAL
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CAPITULO 1.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. Descripcion de la Realidad Problemética

Durante el siglo XXI, el mercado ha cambiado drésticamente, tornandose complejo y
competitivo; es asi que las empresas buscan incrementar sus ventas en un mercado de
competencia cada vez méas agresivo. La globalizacion y los cambios tecnoldgicos estan
teniendo variados efectos sobre la sociedad, en su modo de vida, hdbitos de consumo, asi como,
en la manera de gestionar las empresas (Giraldo, 2019). Otro cambio trascendental, es el
enfoque de los negocios hacia el cliente; el modelo del siglo pasado se orientaba en incrementar
la produccion ya que todo lo que se producia se vendia, sin darle mucha importancia a los
gustos del cliente, la calidad en la produccion y en la entrega del servicio. En el contexto actual,
el consumidor es el foco de toda organizacion debido a que sus resultados econdémicos
dependen de como se les percibe en el mercado; por ello, es esencial que una organizacion
identifique sus necesidades para vender y proporcionar productos y servicios importantes
(Forero, 2020).

Ofrecer un buen producto o servicio actualmente no es suficiente, sino que se debe
establecer estrategias de venta para poder estar al nivel de la competencia, he ahi laimportancia
sobre el buen manejo de un plan de marketing. Un caso particular en la empresa Carrefour, un
supermercado en Espafia, se mostré que sus ventas bajaron debido a que se centro en estrategias
publicitarias tradicionales como la impresion de anuncios y no se percato que la competencia,
tales como Tesco, Gigat y Fair Price estaban innovando con la implementacion de otros
métodos tecnoldgicos, su publicidad era digital y manejaba ventas por aplicaciones de teléfono,
compras mediante codigos QR, siendo los favoritos por los clientes (Batalla, 2018).

En este sentido, la direccion estratégica cumple un papel clave debido a que su objetivo

es implementar estrategias de marketing para ofrecer mayor valor para los compradores,
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enfocandose en su satisfaccién como razon de ser de la empresa. Muchos empresarios piensan
que el marketing sélo se aplica para las medianas y grandes empresas; sin embargo, es
necesario considerar que, el 98,6 % del total de empresas peruanas son microempresas
generadoras del 75,9 % de los empleos y tienen un aporte significativo a la economia, 42% del
PBI (Valdivieso, 2018). Estas microempresas son vulnerables a su entorno con recursos y
conocimientos limitados para su sobrevivencia, solo aplican estrategias de marketing de
manera empirica.

Para entender més el tema, en la Tabla 1 se aprecia las diferencias entre la satisfaccion
del cliente y su asociacién con el Marketing 1.0, 2.0 y 3.0; siendo que la complacencia del
usuario va orientada en el Marketing 2.0 el cual tiene como fin saciar y captar a los
consumidores.

Tabla 1

Cotejo del Marketing 1.0, 2.0y 3.0

Marketing 1.0

Marketing 2.0

Marketing 3.0

Marketing centrado en
el producto

Marketing orientado
hacia el cliente

Marketing dirigido a
los valores

Objetivo

Fuerzas que posibilitan

Como ven el mercado las
compafias

Concepto clave de marketing
Directivos del marketing de la
compafiia

Propuestas de valor
Interacciones con el
consumidor

Productos de ventas

Revolucion Industrial
Compradores masivos
necesidades fisicas
Desarrollo del producto
Especificacion del producto

con

Funcional

Trangacciones uno a muchos

Satisfacer y retener a los
consumidores

Informacion tecnologica
Consumidor inteligente con
mente vy corazon
Diferenciacion
Posicionamiento corporativo
v del producto

Funcional y emocional

Relaciones uno a uno

Hacer el mundo un lugar
mejor

Tecnologia New Wave

Un ser humano completo con
mente, corazon y espiritu
Valores

Corporative, vision, valores

Funcional,
espiritual
Colaboracion de muchos a
muchos

emocional Yy

Nota. Obtenido de Fuentes y Vera (2016).

Esta es la situacion de Inversiones Marina S.A.C., con el nombre comercial de
Huancayo Dry Cleaners’s, una microempresa que brinda el servicio de limpieza y lavado de
productos de piel y textiles, en donde se evidencia que no cuentan con un direccionamiento de
marketing que encamine el desarrollo de las actividades y la orientacion al cliente, se carece

de un equipo de marketing que formule objetivos a alcanzar, por lo que hay poca o nula
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planificacion de estrategias, escasa incorporacion de herramientas digitales para acercarse al
cliente y no se realiza publicidad o promociones que llegue a los interesados; todo esto genera
gue no se tenga reconocimiento de la marca y sus servicios, no se cuente con una amplia cartera
de clientes, no se pueda fortalecer las relaciones con los usuarios y no se pueda enfocar en
brindar un buen servicio al cliente y, por ende, muestren poca cercania con la empresa y no
sientan que estan siendo satisfechos con el servicio brindado. Es por ello que, en los ultimos
meses se han presentado reclamos de los clientes, los cuales se encuentran plasmados en el
libro de reclamaciones relacionados a la insatisfaccion por el servicio recibido, esto a su vez,
tiene como consecuencia la pérdida de clientes y, como consecuencia, la disminucion de las
ventas. Es por ello que surge la necesidad de comprender la relacion que existe entre la
direccion de la mercadotecnia con la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina
S.A.C.

1.2. Delimitacién del Problema
1.2.1. Delimitacion Espacial

La presente indagacion fue efectuada en el distrito y provincia de Huancayo en la region

Junin.
1.2.2. Delimitacién Temporal

Abarco un periodo de nueve meses, iniciando en marzo de 2022 y culminando en septiembre

del mismo afio.
1.2.3. Delimitacién Conceptual

Se abordd conceptos relacionados con los constructos de estudio: direccion de marketing y

satisfaccion del cliente.



22

1.3. Formulaciéon del Problema
1.3.1. Problema General

¢ Qué relacion existe entre la direccion de marketing y la satisfaccion del cliente en la

empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021?
1.3.2. Problemas Especificos

1. ¢Qué relacion existe entre la direccion de marketing y los aspectos tangibles en la empresa
Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021?

2. ¢Qué relacion existe entre la direccion de marketing y la fiabilidad en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo - 2021?

3. ¢Qué relacion existe entre la direccion de marketing y la sensibilidad en la empresa
Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021?

4. ¢Qué relacion existe entre la direccién de marketing y la seguridad en la empresa
Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021?

5. ¢Qué relacion existe entre la direccion de marketing y la empatia en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo - 2021?

1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Justificacion Social

Una atencion eficaz de clientes requiere impulsar la direccion del marketing y ante ello,
mejorar la satisfaccion cumpliendo con las necesidades y requerimientos del consumidor. Es
asi que la indagacion se efectué con el propdsito de beneficiar tanto a la empresa y sus
colaboradores, asi como a los clientes y comunidad en general debido a que se profundiza sobre
la orientacion de mercadeo para obtener la complacencia del cliente por un servicio adecuado,
eficiente y de calidad. Es de aporte social por ofrecer soluciones para las demandas de la

comunidad en cuanto a un mejor servicio orientado al cliente y su complacencia.
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1.4.2. Justificacion Tedrica

La indagacidn se sustento en tedricos que contribuyeron en comprender las conjeturas
actuales sobre la direccion del marketing y la complacencia de los usuarios en el lugar de
estudio; asimismo permitié esclarecer los conocimientos actuales sobre el tema y formar
nuevos discernimientos sobre el comportamiento de las variables para contribuir a la literatura
cientifica actual que posteriormente sirvan para generar reflexion y discusion académica sobre
el asunto estudiado. Por otra parte, los resultados pueden aplicarse a demas empresas del sector
servicios permitiendo que las empresas presten mayor atencion por conocer las deficiencias

que poseen respecto al tema en estudio e implementar estrategias para mejorar.
1.4.3. Justificacion Metodoldgica

La investigacion a partir de la metodologia basica empleada permitio la comprensién
sobre los constructos del estudio; ademas, al ser de tipo correlacional se busco determinar la
relacion entre las variables propuestas en una organizacion especifica, para lo cual se disefid
instrumentos que contaron con validez y fiabilidad para su aplicabilidad, los mismos que
sirvieron para generar nuevos conocimientos, ademas de poder ser empleados en préximas
indagaciones anélogas. Igualmente, el estudio servird de referencia para nuevas formas de
indagacion y un precedente mas para la comunidad investigadora.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar la relacion existente entre la direccion de marketing y la satisfaccion del

cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
1.5.2. Objetivos Especificos

1. Identificar la relacion que existe entre la direccion de marketing y los aspectos tangibles

en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
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Identificar la relacion que existe entre la direccion de marketing y la fiabilidad en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
Identificar la relacion que existe entre la direccion de marketing y la sensibilidad en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
Identificar la relacion que existe entre la direccion de marketing y la seguridad en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
Identificar la relacion que existe entre la direccion de marketing y la empatia en la

empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
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CAPITULO ILI.
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Nacionales

En el ambito nacional, Gomez (2021) presenté su estudio “La mezcla del marketing y
la complacencia de los consumidores de la organizacion ADIFEED S.A. - 2021” para obtener
el grado de magister, orientado a identificar el nexo de ambas variables en la institucion en
mencion. La metodologia fue cuantitativa, transversal, empleando la encuesta en 80
consumidores. Los resultados clave indicaron que, mediante la evaluaciéon de Kendall, se hallé
un 0,655 demostrando la existencia moderada y directa de los parametros evaluados.
Asimismo, la investigacion evidencio dicho vinculo directo de los pardmetros, siendo que
cuantos mas planes de marketing, mas satisfechos estan los consumidores de la organizacion.

Chero (2021) en su estudio de posgrado “La satisfaccion de los consumidores vy el
marketing enfocado en los servicios de la empresa Servicios Chero” para obtener el grado de
magister, determind la correlacion entre las variables mencionadas. La investigacion fue de
tipo basica, descriptiva-correlacional, no experimental-transversal, con 135 clientes como
muestra a quienes se encuestd. Los hallazgos demostraron que el marketing de servicios fue
percibido como de nivel bueno para el 33% que representan 45 personas; por otro lado, respecto
a la satisfaccion de los consumidores el 34% mencionan ser indiferentes. Concluyendo con la
existencia de la correlacion en las variables, siendo p=0,000 <0,05 en donde Rho =0,965
evidenciando un nexo positivo alto entre los parametros analizados.

Cruzado (2021) en su estudio “El marketing digital y satisfaccion de los consumidores
de la empresa Consorcio Rolimer” para obtener grado de magister, estuvo enfocado en
identificar el vinculo de ambas variables de la empresa mencionada. Su metodologia fue béasica,

de tipo descriptivo-relacional, sin experimentacion-transversal; el cual tuvo como muestra a
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349 clientes encuestados. Los hallazgos indicaron que el marketing digital fue percibido en un
nivel bajo para el 53%; de igual manera la satisfaccion de los consumidores esta en un nivel
bajo. Concluyendo con la existencia del nexo entre ambas variables, resultando p=0,000 en
donde Rho fue de 0,929 evidenciandose una correlacion positiva y alta entre los indicadores
examinados.

Guevara (2021) en su estudio de posgrado: “Estrategias de mercadeo con el proposito
de llegar a obtener la complacencia de los usuarios de una entidad bancaria, Chiclayo” para
obtener el grado de maestro, tuvo como principal objetivo investigar ambas variables en el
BCP. Metodoldgicamente fue un estudio de correlacion con la presentacion de una propuesta,
teniendo 66 consumidores como muestra a encuestar. Los resultados clave indicaron que los
elementos que inciden de manera negativa en el nivel de complacencia del usuario de la entidad
bancaria fueron: el rendimiento percibido de los servicios y las expectativas de los usuarios.
En conclusion, la complacencia de los consumidores estuvo clasificada en un grado alto.

Justo (2019) presentd su estudio “Incidencia de las estrategias de mercadeo en la
satisfaccion de los consumidores de una organizacion dedicada a la venta de comida” para
lograr el grado de magister, orientado a identificar la incidencia de las variables estudiadas. La
investigacion fue cuantitativa, relacional, sin experimentacion, teniendo como muestra a 50
clientes. Los resultados indicaron que las estrategias de mercadeo que implementan si lograron
influenciar positivamente en la satisfaccion de los consumidores sobre todo la que se relaciona
directamente con el producto que ofrecen en relacion a su precio; sin embargo, se mostrd que
la estrategia de promocion es la que menos influye debido a que es inadecuada la publicidad

que ofrecen.
2.1.2. Antecedentes Internacionales

En cuanto a precedentes afines al tema, se obtuvo lo encontrado por Gadvay (2021)

desarrolld el tema “Disefio de plan estratégico mejorar la productividad en sus ventas y
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satisfaccion del cliente de Almacenes GADVAY™ tesis para alcanzar el grado de magister. Su
objetivo fue desarrollar un plan estratégico para mejorar su competitividad y garantice la
satisfaccion de los clientes. Su desarrollo metodologico fue descriptivo, enfoque mixto, con la
observacion y encuesta como técnicas, encuestdndose a 384 clientes y a 46 trabajadores de la
empresa. Los resultados mostraron que el 82 % de clientes estan muy satisfechos con los
servicios de la empresa, igual con la atencion recibida, los productos, su experiencia con la
empresa, el ambiente, la seguridad que brinda la empresa y el tiempo de atencion. Se concluy6
al desarrollar una propuesta de mejora ayudé a evidenciar la necesidad de la empresa de contar
con un plan por su crecimiento y para que mantenga su competitividad, donde pueda desarrollar
estrategias de comercio y mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, Brito (2021) “Estrategias sociales de marketing para la fidelizacion de los
puntos de venta de Cerveceria Nacional, Guayaquil”, para conseguir el grado de maestro. Su
proposito de estudio fue determinar la relevancia del empleo de social media para mejorar la
comunicacion de los puntos de venta para la fidelizacion y lealtad del cliente. Su método fue
mixto, descriptivo, cuya muestra de 380 clientes, a quienes se encuesto, y tres entrevistas
aplicadas. Los resultados mostraron que el 53 % de clientes estan satisfechos con la
comunicacion con la empresa, el 47 % consideré lo mismo con el servicio que brinda la
empresa cuando realiza su pedido. Para el 40 % es satisfactorio el tiempo que transcurre entre
el momento que ordenan y en el que lo reciben, igual que con la forma de cobro; con las
entregas, el 45 % esta poco satisfecho con la empresa y, el 42 % esté satisfecho con la solucion
de dudas. Se concluyé que, se debe mejorar la comunicacion de empresa-cliente; por lo que,
presentando la propuesta se busca mejorar la experiencia de los clientes con la entrega de sus
productos a través del uso de redes sociales para generar confianza y aumentar la fidelidad de

los clientes con la empresa.
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GOmez (2021) en su estudio “Marketing digital y la fidelizacion de clientes de una
empresa ecuatoriana, 2021 para obtener el grado MBA; su propdsito fue encontrar la relacion
que existe entre ambas variables, la metodologia empleada fue cuantitativa, correlacional y no
experimental; la muestra estuvo conformada por 79 clientes de la empresa estudiada, a quienes
se les aplico un cuestionario. Arrojando como resultados que casi el 90% indicé en un alto
nivel al marketing digital; por otro lado, la fidelizacion del cliente lo consideraron eficiente el
94% de los encuestados, ademas se encontro relacion entre ambas variables. Concluyéndose
que existe relacién entre los constructos, siendo determinado por el coeficiente de correlacion
Tau-b de Kendall del 0.612 y una significancia menor a 0.05 (p=0.001) demostrando una
correlacion positiva y moderada.

Igualmente, Remache (2019) en “Relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en una empresa ecuatoriana” investigacion desarrollada para obtener el grado MBA,;
su finalidad fue establecer la relacion que existe entre ambas variables. La metodologia
empleada fue cuantitativa, correlacional y no experimental, su muestra estuvo conformada por
12 representantes y su respectivo instrumento fue un cuestionario enfocado a los constructos.
En los hallazgos se reveld que casi el 42% de los encuestados indican que la calidad de servicio
esta en un buen nivel; de igual forma, el 33% de los encuestados indicaron sentirse satisfechos;
asimismo, se reflej6 una correlacion entre ambas variables. Se concluyd que existe relacion
entre ambos constructos, esto se determind mediante Pearson un coeficiente de correlacion
valorizado en 0.579 y con significancia menor a 0.05, demostrando una relacion positiva.

Garcia y Ogando (2019) en “Analisis del impacto del sistema de autorizaciones en la
satisfaccion de clientes en la organizacion Humano Seguros, 2019 investigacion desarrollada
para obtener el grado de master, se propusieron conocer los factores que interfieren en la
satisfaccion de los usuarios. Su metodologia fue mixta, de tipo exploratorio, explicativo y

descriptivo, empleando la encuesta, entrevista y observacion como técnicas, donde se encuestd
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a 17 clientes y entrevistd a seis gerentes de la empresa. Las derivaciones reflejaron la
insatisfaccion de los usuarios con los tiempos de respuesta y la falta de conocimiento de los
medios electronicos para las autorizaciones. Se concluyo que los clientes esperan una atencion
rapida y eficaz, que sean respondidas sus solicitudes a tiempo.
2.2. Bases Teoricas

El estudio académico pretende abordar teorias referentes a los constructos direccion de
marketing (variable 1) y satisfaccion al cliente (variable 2), los cuales se detallan a

continuacion.
2.2.1. Direccion de Marketing

Se refiere a la capacidad de elegir los mercados, establecerse, perdurar y crecer en
cuanto a compradores, a través de la eficaz entrega, comunicacion y creacién de valor mediante
la atraccion, captacion y fidelizacién del cliente, lo que implica adaptarse al comportamiento
del consumidor (Kotler y Armstrong, 2017).

Propésito de la Direccion de Marketing. La funcion del marketing dentro de la
direccion estratégica de una empresa comercial radica en saber las necesidades de los clientes
para subsiguientemente llegar a satisfacer dichos requerimientos. De ese modo se debe plantear
estrategias comerciales que permitan localizar, captar y conservar los clientes. Ante ello se
presentan diversos enfoques los cuales hacen referencia a la produccion, producto, ventas,
marketing y social (Zamarrefio, 2020).

Dimensiones de la Direccion del Marketing. De acuerdo con Ruiz et al. (2018) las
dimensiones de la direccion de marketing son:

A. Anélisis

Estudio de los clientes y sus necesidades, inspeccion de la propia empresa, indagacion

de la competencia y el entorno. Se debe realizar investigacion exhaustiva del diagnéstico

externo como interno de la organizacion. EI primer analisis abarca evaluar las necesidades del



30

mercado junto con los consumidores, seguido del analisis de la competencia y de la propia
organizacion, en donde resaltan las amenazas y opcion de oportunidad de la entidad; por otro
lado, la situacion interna involucra los departamentos de la empresa, las 4 P, y organizacion
comercial, en donde resaltan las debilidades y fortalezas internas (Ruiz et al., 2018).
B. Planificacién

Accion de proyeccién de los objetivos institucionales pretende lograr y las acciones
necesarias para lograrlos. Se tomaran decisiones sobre como irdn juntos el precio, la
comunicacion, el producto y la distribucion en si; la combinacion de estos constructos se
entiende como el ciclo de la organizacidn en cuanto a decisiones organizacionales y materiales
requeridos para realizarlas (Ruiz et al., 2018).
Las fases estratégicas sobre la planificacion consisten en:

e Establecer los objetivos del marketing: Constituyen el punto elemental en la
estructuracion del plan de marketing debido a todas las actividades que se plantearan y
que llevaran a la consecucion de los mismos. Permite determinar numéricamente hacia
donde se llegara y de qué forma.

e Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial: La manera sobre como
establecer el servicio en el mercado, lograr ubicarlo en la mente del usuario y como
diferenciarlo de la competencia. Hace referencia a la imagen que el producto o servicio
genere. La ventaja diferencial es que se percibe de manera deseable y de forma distinta
a la competencia. Asimismo, se debe elegir el mercado meta, es decir, saber a qué
personas se dirige el plan de mercadeo, y estimar la demanda del mercado.

e Planear una mezcla estrategica de marketing: Disefio de una mezcla de marketing
gue consiste en cuatro variables: producto, como se promueve, cdmo se distribuye, cual
es el precio. Dichas estrategias tienen como objetivo complacer el mercado meta y

alcanzar los objetivos de marketing. Es importante realizar una planificaciéon mas
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precisa y en un corto periodo. Por otro lado, un programa maés especifico y elaborado
implica el disefio de una planificacion anual.
C. Organizacion y Ejecucion
Capacidad para disponer de los recursos necesarios y del talento humano para llevar a
cabo las acciones planificadas; es una serie de actividades que transforman el programa de
marketing en actividades a ejecutar, para actuar de forma que se alcancen las metas del
programa (Ruiz et al., 2018). Dichas acciones pueden ser:

e Estrategias sobre el producto: Eliminaciones, ajustes, lanzamiento o propagacion de
nuevos productos y servicios, entre otros.

e Estrategias sobre el precio: Andlisis de tarifas actuales y politicas sobre descuentos.

e Estrategias sobre los canales de distribucion: relacionado a las rutas de
desplazamiento del servicio hasta hacerlo llegar al cliente final.

e Estrategias sobre la organizacion comercial: Asignacion de responsabilidades,
funciones y deberes en los distintos niveles comerciales, ajuste de la planilla,
retribucion, incentivos, etc.

e Estrategias sobre la comunicacién integral: Campafias publicitarias, presencia en
paginas web y redes sociales.

D. Control
Manejo del desarrollo y avance del programa comercial elaborado por la organizacion
donde se evalua los efectos de sus actividades mediante un sistema de anélisis de resultados
que le faculte subsanar, reformar y modificar posibles desviaciones y realizar los ajustes
necesarios (Ruiz et al., 2018). Se muestran cuatro formas de revisar el mercadeo:

e Control del plan de marketing: Establece el cumplimiento objetivo a largo plazo, de

ventas, utilidades, etc., determina el control de resultados, las causas de los errores y

toma de medidas correctivas.
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e Control de la eficacia: Pretende gestionar de forma eficiente la fuerza de venta, tacticas
publicitarias, estrategias para la promocion de las ventas y canales eficientes para la
distribucion.

2.2.2. Satisfaccion del Cliente

Es la realizacion del comprador, mediante la evaluacion de un producto o servicio
proporcionado, cumpliendo un nivel relacionado con el consumo, que puede ser de
insuficiencia, placentero o excesivo (Kotler y Armstrong, 2017).

Asimismo, la satisfaccion del servicio se ocasiona u origina en un estado cognitivo o
emocional como consecuencia de una interaccion satisfactoria en el proceso de brindar o
entregar un servicio (Vicente, 2020). Las caracteristicas de los bienes o servicios relacionadas
con las expectativas del cliente determinan la satisfaccion con los servicios (Kotler y
Armstrong, 2017).

Por su parte, Romero et al. (2018) sefialan que es la respuesta afectiva a una experiencia
de servicio, es decir, es la consecuencia psicoldgica derivada de una respuesta emocional
relacionada a experiencias de compra o consumo. Por otro lado, para Santistevan y Escobar
(2021) es un indicador que permite a las empresas realizar retroalimentacion acerca del giro
del negocio, con la finalidad de desarrollar nuestras estrategias que suplan y superen las
expectativas de los usuarios.

Teorias de la Satisfaccion del Cliente. De acuerdo a Vicente (2020) se pueden
distinguir cuatro teorias:

e Teoria de la equidad: Se produce cuando la satisfaccion del usuario generado por la
organizacion esta equilibrada a las entradas de coste, esfuerzo y tiempo.

e Teoria de la atribucion causal: Donde los consumidores ven sobre ello una
adquisicion respecto al fracaso o exito causado por factores externos como la

percepcion.
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e Teoria de desempefio o resultado: La satisfaccion esta relacionada a la percepcion del
cliente y rendimiento del producto o desempefio del servicio.

e Teoria de las expectativas: Antes de realizar una compra los clientes generan
expectativas de las propiedades del bien, después de la adquisicion el cliente compara
las expectativas con el desempefio real.

Niveles de Satisfaccion. Como menciona Vicente (2020) se pueden distinguir tres
categorias de complacencia en una persona:

e Insatisfaccion: Se origina debido a la percepcién del rendimiento del bien y este no es
capaz de alcanzar lo esperado por el consumidor.

e Satisfaccion: Sucede por la forma de ver el desempefio y este es acorde a las
expectativas del comprador.

e Complacencia: Cuando las expectativas en el bien supera lo que consideraba el cliente.
Importancia de la Satisfaccion en el Cliente. Segun Ruiz et al. (2018), en relacion al

entorno empresarial es que los usuarios satisfechos seguiran eligiendo el servicio, daran una
respuesta positiva, 1o que a su vez aumentara las ganancias de la organizacién. En la situacién
contraria, el usuario expresa su insatisfaccion a un mayor namero de individuos, expondra sus
quejas, preferird a la competencia o abandonara el mercado; la satisfaccién busca mejorar los
resultados econémicos de la entidad que es el objetivo final.

Ademas, a mayor grado de satisfaccion, mayor seran los niveles de recomendacion
positiva y, por lo tanto, habra un mayor nivel de confianza por la empresa (Guadarrama y
Rosales, 2015).

Por su parte, Bruni (2017) sostiene que la clave de la complacencia del consumidor
radica en la constante mejora, permitiendo identificar areas criticas a las cuales se debe dar
atencion con prioridad con el propdsito de eliminar deficiencias y lograr buenos niveles de

satisfaccion en los clientes. Asimismo, un factor que permite la mejora continua es la
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satisfaccion del cliente, ya que permite priorizar &reas importantes para eliminar defectos y
logrando de esta manera tener un grado alto de complacencia del consumidor.
Beneficios de Satisfacer al Cliente. La importancia de satisfacer a los usuarios se basa
en tres beneficios, de acuerdo a Kotler y Armstrong (2017):
e Primer beneficio: Fidelizacion de los consumidores satisfechos, posibilitando la venta de
bienes complementarios posteriormente.
e Segundo beneficio: La divulgacion y expansion gratuita que realiza un usuario o
consumidor a sus amistades y familiares.
e Tercer beneficio: La empresa se beneficia con incrementar su participacion en el mercado.
Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente segun el Modelo SERVQUAL. El
Marketing Science Institute Parasumaran, Sheitmal y Berry fueron quienes disefiaron esta
técnica a través de un grupo de investigadores. Se basa en analizar la calidad mediante las
expectativas el resultado posterior a la eleccion del cliente, con la percepcién del rendimiento
del servicio; obteniendo la satisfaccion como la diferencia entre calidad percibida y
expectativas. La evaluacion del servicio lo efectlan los usuarios a través de cinco dimensiones
(\Valenzo et al., 2019):
A. Aspectos Tangibles
Referente al aspecto del establecimiento fisico, material, los equipos de trabajo y de los
trabajadores (Bustamante et al., 2019). Son todas las instalaciones fisicas, asi como la
infraestructura necesaria para desarrollar el servicio como los equipos, materiales y el personal,
el cual posee la empresa, (Pefiafort et al., 2020).
B. Fiabilidad
Forma en la que se brinda un servicio de manera cautelosa y confiable, cumpliendo con las

expectativas del usuario (Bustamante et al., 2019). Ademas, es la capacidad de los trabajadores
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al momento de brindar el servicio, considerando los elementos para ofrecer un servicio de
confianza y seguro al cliente (Pefafort et al., 2020).
C. Sensibilidad o Capacidad de Respuesta
Es la aptitud de querer ayudar a los consumidores para otorgar una prestacion adecuada, siendo
capaz de atender las solicitudes de manera pronta y oportuna (Ganga et al., 2019). Tiene que
ver con la disposicion del trabajador en suministrar el servicio (Romero et al., 2018).
D. Seguridad
Es la capacidad de los colaboradores para provocar confianza y certidumbre en los clientes,
relacionado a los conocimientos, competencias y habilidades de los trabajadores como aspectos
que inspiran credibilidad y familiaridad cuando los servicios son brindados (Pefiafort et al.,
2020).
E. Empatia
Habilidad de la entidad para brindar a sus clientes atencion individualizada adaptada a
su gusto (Valenzo et al.,, 2019). Comprende la capacidad de distinguir y entender los
requerimientos identificandolos y brindando una atencion particular al usuario (Ganga et al.,
2019); es decir, ponerse en el lugar del cliente por medio de una atencidn individual (Osejos y
Merino, 2020).
Bustamante et al. (2019) detalla en la siguiente figura las dimensiones tomadas y sus

respectivos atributos que lo componen:
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Figural

Elementos del modelo Servqual que miden la satisfaccion del cliente

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

- Cumplen lo prometido

- Sincero interés por resolver problemas

- Realizan bien el servicio la primera vez

- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

Flabilidad se—

- Comportamiento confiable de los Empleados

- Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables

- Los empleados tienen conocimientos suficientes

Seguridad  e————

CALIDAD . L
DEL - Equipos de apariencia moderna
SERVICIO * Elementos s— - Instalaciones visualmente atractivas
. - Empleados con apariencia pulcra
Expectativas Ta.nglb]es - Elementos materiales atractivos
Vs, percepcion

(" - Comunican cuando concluiran el servicio

Capacidad —— - Los empleados o_frecen un servi_cio rapido

de Respuesta - Los empleados siempre egtén dispuestos a ayndar
- Los empleados nunca estin demasiado ocupados

- Ofrecen atencion individualizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes

- Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
- Se preocupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes

Empa_tia ——

~ L.

Nota. Tomado de Bustamante et al. (2019)

2.3. Marco Conceptual

Cliente: persona natural o juridica que adquiere o compra un producto o servicio que ofrece
una empresa y no necesariamente llega a ser el consumidor final del bien adquirido (Quiroa,
2019).

Expectativa: es lo que se espera del producto o servicio adquirido por parte de laempresay se
generan con base en sus experiencias anteriores, sus necesidades sensatas, la comunicacion
boca a boca y la informacion que haya recibido externamente (Ganga et al., 2019).

Eficacia: comprende el lograr los resultados y propositos estipulados; es decir, es la facultad
de cumplir los objetivos; significa la facultad que tiene una empresa en poder complacer las
necesidades del entorno o del mercado (Chiavenato, 2019).

Marketing: se considera como el encargado de crear y encontrar valor con el proposito de

complacer los requerimientos de los consumidores. Asimismo, a través del mercado se puede
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obtener lo que se necesita en la produccién e intercambio de algo o un producto valioso (Kotler
y Armstrong, 2017).

Mejora continua: ideologia que sostiene que el trabajo y participacion en equipo son factores
decisivos para solucionar problemas de la empresa. Su proposito es ir perfeccionando de forma
perenne y sistematica a la empresa y a todas las personas implicadas en la satisfaccion de los
clientes (Chiavenato, 2019).

Modelo SEVQUAL.: modelo desarrollado por Parasuraman y distintos colaboradores, por la
necesidad de disponer de un instrumento que evalue la calidad de los servicios que se brindan,
considerando lo que esperan el cliente y lo que reciben del servicio (Pefiafort et al., 2020).
Percepcidn: proceso a través del cual una persona elige, organiza y dilucida la informacion
que absorbe para generarse una imagen clara del escenario (Bustamante et al., 2019). Es como
estima y valora el cliente que la empresa cumple con lo prometido en el servicio (Ganga et al.,
2019).

Servicio: actividad, favor o asistencia que se promete en venta que se distingue por ser
intangible y no da como resultado la propiedad de algo tangible (Kotler y Armstrong, 2017).
Son actividades no tangibles, pero identificables que se genera para brindar fundamentalmente
una complacencia de necesidades de los consumidores (Paredes et al., 2019).

Target: se puede asemejar a los términos publico objetivo o potencial; es aquel grupo de
personas que por sus caracteristicas y cualidades tienen el potencial o la probabilidad de que

en un futuro lleguen a ser consumidores de un producto o servicio especifico (Ramirez, 2021).
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CAPITULO III.

HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General

Existe relacion directa entre la direccion de marketing y la satisfaccion del cliente es

directa en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

3.2. Hipdtesis Especificas

1.

Existe relacion directa entre la direccion de marketing y los aspectos tangibles en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

Existe relacion directa entre la direccién de marketing y la fiabilidad en la empresa
Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

Existe relacion directa entre la direccién de marketing y la sensibilidad en la empresa
Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

Existe relacion directa entre la direccion de marketing y la seguridad en la empresa
Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

Existe relacion directa entre la direccion de marketing y la empatia es directa en la

empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

3.3. Variables (Definicion Conceptual y Operacionalizacion)

3.3.1.

Variable 1. Direccion de Marketing

Definicion Conceptual. Es la capacidad de elegir los mercados, establecerse, perdurar

y crecer en cuanto a compradores, a través de la eficaz entrega, comunicacion y creacion de

valor mediante la atraccion, captacion y fidelizacion del cliente, lo que implica adaptarse al

comportamiento del consumidor (Kotler y Armstrong, 2017).

Definicion Operacional. Para esta etapa, la medicion de la variable se realiz6 a través

de la ejecucion de un cuestionario el cual considera la escala Likert abarcando indicadores de

las dimensiones establecidas en el presente trabajo.
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Dimensiones:
1. Andlisis
2. Planificacion
3. Organizacion y ejecucion
4. Control
3.3.2. Variable 2: Satisfaccion del Cliente

Definicion Conceptual. Es la realizacion del comprador, mediante la evaluacion de un
producto o servicio proporcionado, cumpliendo un nivel relacionado con el consumo, que
puede ser de insuficiencia, placentero o excesivo (Kotler y Armstrong, 2017).

Definicion Operacional. Para esta etapa, la medicion se realiz6 usando el instrumento
de SERVQUAL abarcando aspectos de las dimensiones establecidas en el presente trabajo.
Dimensiones:

1. Aspectos tangibles
2. Fiabilidad

3. Sensibilidad

4. Seguridad

5. Empatia
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Operacionalizacion de variables
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. S S . . . . - Escala de
Variables  Definicion conceptual  Definicion operacional  Dimensiones Indicadores Items medicion
Capacidad de elegir los Para esta etapa, la e Anélisis del mercado 12
mercados, establecerse, medicion de variable 1. Anélisis e Analisis de la competencia 3,4
perdurar 'y crecer en independiente se realizo e Analisis de la empresa 56
cuan}o a compradores, a a través de_ la e_JecuC|on « Establecimiento de objetivos 7.8
traves (_je Ia_ ,ef|caz entre_g,a, de un cuestionarioelcual 5 pjanificacion o Posicionamiento y ventaja diferencial 9,10
) ., comunicacion y creacion considera la  escala . -
Direccion . . ¢ Planeamiento del marketing 11,12
q de valor mediante la Likert abarcando Etratoai bre ol oroduct 1314 Ordinal
¢ Keti atraccion, captacion y indicadores de las * Estra eg!as Sobre el pro _UCO ’ rdina
Marketing  idelizacion del cliente, lo dimensiones 3. Organizacion * Estrateg!as sobre el precio o, 119
que implica adaptarse al establecidas en el y ejecucion e Estrategias sobre los canales de distribucién 17,18
comportamiento del presente trabajo e Estrategias sobre la organizacion comercial. 19,20
consumidor (Kotler vy e Estrategias sobre la comunicacidn integral 21,22
Armstrong, 2017). e Control del plan de marketin 23,24
d ) 4. Control P - J
e Control de la eficacia 25,26
Es la realizacion del Para esta etapa, la e Instalaciones fisicas de la empresa 1
comprador, mediante la medicion de variable 1. Elementos e Equipos de aspecto moderno 2
evaluacion de un producto dependiente se realizd tangibles e Materiales asociados con el servicio 3
0 serv_icio proporciona}do, usando el instrumento de e Apariencia de los empleados 4
Satisfaccign Cumpliendo un  nivel SERVQUAL abarcando e Cumplimiento de promesas 5 ordinal
del cliente relacionado con el a§pecto§ de las e Interés en resolver los problemas 6
consumo, que puede ser de dimensiones ~ . .
. L . - e Desempefio del servicio por primera vez 7
insuficiencia, placentero o establecidas en el 2. Fiabilidad o ]
. . e Servicios brindados en el momento que se 8
excesivo (Kotler y presente trabajo. ‘
Armstrong, 2017). prorT]e € ]
¢ Registros libres de error 9
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Variables  Definicién conceptual  Definicién operacional  Dimensiones Indicadores items Ensgjilc?igr?
e Informacion al cliente 10
3. Sensibilidad ° ~oPidez en el servicio 1
¢ Disposicion de los empleados para ayudar 12
e Los empleados no estan demasiado ocupados. 13
e Comportamiento de los empleados 14
e Seguridad en las transacciones con laempresa 15
4. Seguridad e Cortesia de los empleados 16
e Conocimiento para atender consultas del 17
cliente
e Atencion individualizada a los clientes 18
e Atencion personal al cliente 19
5. Empatia ¢ Preocupacion por los intereses del cliente 20
¢ Entienden las necesidades de los clientes 21
e Conveniencia de horarios de atencion 22
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CAPITULO IV.
METODOLOGIA
4.1. Meétodo de Investigacion

El método general empleado fue el cientifico, el cual comprende un proceso organizado
que permite producir mayor conocimiento de la realidad en estudio y poder comprobarlo hasta
llegar a ciertas conclusiones que se establecen en conocimientos cientificamente temporales
(Naupas et al., 2018). Asimismo, se empled el método inductivo—deductivo, el cual consistio
en seguir varios pasos basicos como la observacion del fenémeno a indagar, la formulacion de
una conjetura para explicar lo que se esta estudiando, la presuncion de las derivaciones o
conceptos méas fundamentales que la misma conjetura y la verificacion de la verdad (Cabezas
etal., 2018).

Los métodos especificos aplicados fueron el cuantitativo y descriptivo; el método
cuantitativo se basa en una serie de procesos secuenciales que permite analizar e interpretar los
datos obtenidos con el fin de comprobar teorias acerca de las variables (Sampieri, 2014).
Mientras que el método descriptivo permite comprender de forma mas profunda el detalle,
analisis e interpretacion de los datos obtenidos en el momento segun las variables en estudio
(Hernandez y Mendoza, 2018).

4.2. Tipo de Investigacion

Se considero de tipologia basica, pues, se busc6 aumentar la comprension respecto a
los constructos de estudio; de acuerdo a Pimienta y De la Orden (2017) estos estudios se basan
en la busqueda del conocimiento sin considerar sus probables implicancias practicas, es decir,
su finalidad es profundizar los conocimientos sobre una realidad, enfocandose en

generalizaciones cada vez mayores para relatar y entender fenOmenos examinados.
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4.3. Nivel de Investigacion

El nivel que se planteo fue el correlacional, pretendiendo medir en qué grado o nivel se
relacionan los constructos (Herndndez y Mendoza, 2018). El propdsito de estos estudios es
saber de qué manera se comporta una variable de acuerdo a la otra variable correlacionada
(Avrias, 2020). Partiendo de estos conceptos, se analizé la direccion del marketing y el vinculo
o relacién que tiene con la complacencia de los consumidores en la empresa de estudio.
4.4. Disefio de Investigacion

Se empled el disefio no experimental, puesto que se describieron las propiedades de una
determinada poblacién sin la manipulacién intencional de las variables de andlisis. Las
indagaciones no experimentales se basan en conceptos ya existentes que se estudian o analizan
sin alterarlo. De tipo transversal, recogiendo la informacién de estudio en un periodo, en el que

se adquirio la informacion a tratar (Hernandez y Mendoza, 2018). El esquema de la indagacion

fue:
Vi Donde:
e . M M =Muestra de estudio
M < r V1 = Direccion de marketing
\ v V2 = Satisfaccion del cliente
R V2 r  =relacion entre las variables

4.5. Poblacion y Muestra
4.5.1. Poblacion

Comprende el conjunto de sujetos que poseen detalles similares de donde se obtiene la
informacién (Hernandez y Mendoza, 2018). La poblacion fue conformada por una estimacion
de 135 clientes que acuden en promedio de forma mensual a la empresa Inversiones Marina

S.A.C,, para los servicios de lavado, limpieza y/o tefiido de productos textiles.
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4.5.2. Muestra

Hernandez y Mendoza (2018) definen a la muestra como una parte representativa de la
poblacion de donde se acopian los datos de interés. En este caso, la muestra estuvo constituida
por 100 clientes que fueron participes del estudio.
4.5.3. Muestreo

Para obtener la muestra se aplico el muestreo probabilistico al azar simple, donde todos
los miembros de la poblacion tuvieron las mismas oportunidades de ser escogidos parte de la
muestra (Hernandez y Mendoza, 2018). Se empleé la férmula de poblaciones finitas, es decir,

se conoce el total de poblacion:

Donde:
N xZ%pq

n=-— n = tamafio de la muestra a encontrar
e’(n—1)+ Z%pq

z = nivel de confianza: 95 %
p = variabilidad negativa: 0.5
q = variabilidad positiva: 0.5
N = tamafio de la poblacion: 135

e = margen de error: 0.05

Reemplazando los valores:

(135)(1.96)2(0.5) (0.5)
0.052(135 — 1) + (1.96)2 * 0.5 = 0.5

Dio como resultado una muestra de 100 clientes a encuestar. A quienes se escogié tomando
en cuenta las siguientes pautas:
A. Criterios de Inclusion:
e Personas que han acudido al servicio de lavado, limpieza y tefiido de productos
textiles.

e Poblacién que tenga la necesidad del servicio que brinda la empresa.



45

e Personas que han acudido a la empresa sea para consultar los servicios o consultar
precios.
B. Criterios de Exclusion:
e Personas y empresas que no han adquirido el servicio de lavado, limpieza y tefiido
de productos textiles.
e Poblacion que no tenga la necesidad de la prestacion ofrecida por la organizacion.
e Empresas que tengan implementado una gestion de marketing y satisfaccion del
cliente.
4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
La técnica que se empled fue la encuesta, puesto que se usa con el propdsito de recabar
datos a través de un cuestionario previamente elaborado, esta informacion es referente al
fendmeno de estudio y esta dirigida a una muestra representativa y se presentan los resultados
de manera grafica con apoyo de tablas (Cabezas et al., 2018).
4.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
El instrumento empleado fue el cuestionario con la finalidad de conocer sobre la gestion
del marketing en la empresa y el nivel de satisfaccion de los consumidores. El cuestionario
permitié recopilar informacion mediante preguntas estructuradas por escrito relacionadas con
las variables lo cual facilito el analisis de los datos (Cabezas et al., 2018), con opciones de
respuestas en escalamiento Likert para su medicion.
4.6.3. Confiabilidad
La confiabilidad del instrumento permitid6 medir de manera clara y objetiva la
construccién de cada pregunta del instrumento; debido a que el cuestionario tuvo una escala
ordinal, la confiabilidad se calculé mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual permite

conocer queé tan coherente y pertinente son los instrumentos en medir lo que se espera conocer,
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el cual oscila entre los valores de 0 y 1, mientras mas se aproxime a uno, mas confiable es el
instrumento (Hernandez y Mendoza, 2018).

Habiendo calculado la confiabilidad mediante el programa SPSS (ver Anexo 6, seccion
A), se encontrd que el instrumento para la variable direccion de marketing de 26 preguntas
alcanzo una fiabilidad del 94.5 %, en tanto, el cuestionario de la satisfaccion laboral de 22
preguntas obtuvo una confiabilidad de 98 %. Es asi que, ambos cuestionarios demostraron ser
altamente fiables en recabar la informacion pertinente para el estudio.
4.6.4. Validez

En la investigacion la validez del instrumento se llevo a cabo a través de la técnica del
juicio de expertos, para ello se proporcioné un formato a cada uno de los profesionales, en
donde verificaron si los items tenian coherencia sobre el tema para finalmente proceder a la
aplicacion del instrumento. Los profesionales validadores fueron tres magister: Victor Renzo
Cérdenas Tapia, Fredi Paul Gutiérrez y Victor Cosser Céardenas, quienes dieron el veredicto de
aplicabilidad de los instrumentos elaborados (ver Anexo 6, seccion B).
4.6.5. Procedimientos de Recoleccion de Datos

Para el logro de la indagacion, primero se pidié permiso a la empresa para ejecutar el
estudio en sus instalaciones (ver Anexo 8), asi también, se solicit6 autorizacion de la muestra
para recaudar la informacidn pertinente, se les informd sobre el propdsito de la indagacién y se
les envio el enlace del formulario en Google (ver Anexo 5) para que pudiesen responderlo. Una
vez obtenidas todas las respuestas, se continu6 con el procesamiento de los datos.
4.6.6. Técnicas de Procesamiento y Andlisis de Datos

El analisis de los datos se realizé a través de estadigrafos de posicion, cuartiles, media
aritmética, mediana y moda, también se empled la desviacion estandar, varianza, y
desviaciones estandar ejecutado en el programa SPSS. Ademas, los resultados fueron

corroborados mediante la evaluacion descriptiva proporcionando conocimiento sobre la
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distribucion de frecuencias presentado tablas y figuras. Por otra parte, se uso la prueba de
normalidad con el fin de ver la dispersion de los datos, aplicandose Kolmogdrov-Smirnov
porque la muestra fue mayor a 30 (100 clientes), el cual dependiendo del resultado (o > 0.05)
se supo que la distribucion fue libre (en direccion de marketing el valor de p=0.017 y en
satisfaccion del cliente fue de 0.000), donde basta que un valor sea superior a 0.05 para que
toda la data sea catalogada como libre. Por tanto, se empled el coeficiente de relacion de
Spearman para el andlisis inferencial. ElI procesamiento de los datos fue realizado en el
programa estadistico, SPSS v.25 y Microsoft, Excel (ver Anexo 7).
4.7. Aspectos Eticos de la Investigacion

El respeto a los valores éticos fue esencial para el desarrollo del estudio; por ello, se
siguieron los tres principios basicos de las indagaciones cientificas (Delclos, 2018), como son:

1) Respeto a las personas: siendo reconocido los derechos de los participantes para tomar
sus decisiones, respetando su independencia y haciendo valer su voluntad mediante el
consentimiento informado brindandole toda la informacion necesaria.

2) Beneficencia: fue velado el bienestar y cuidado de la integridad (mental, fisica y social)
de todos los participantes e involucrados, reduciendo al maximo cualquier tipo de
riesgos que puedan afectarlos.

3) Justicia: eligiendo con igualdad a los participantes, sin discriminacion y no arriesgando
a algunos para beneficios de otros. Asimismo, se cuidd y protegi6 a los participantes.
Asi también, se respetd el anonimato de la informacion de los participantes que

integraron el equipo de estudio, los cuales fueron utilizados Unicamente con fines de
investigacion. Por otra parte, el trabajo académico se realizo respetando las autorias de otras
investigaciones, las cuales fueron citadas y establecidas en las referencias bibliograficas con el

propdsito de evitar el plagio y lograr la autenticidad de la presente investigacion.
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CAPITULO V.
RESULTADOS
5.1. Descripcién de Resultados
En este apartado son presentadas las derivaciones del estudio en tablas y figuras, donde
se muestran las preguntas y respuestas de los encuestados con su respectiva interpretacion.
5.1.1. Resultados Descriptivos de Direccion de Marketing
Tabla 3
¢Considera que el servicio que realiza la empresa se encuentra acorde con las necesidades

del mercado?

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 2 2.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 4.0%
De acuerdo 54 54.0%
Totalmente de acuerdo 39 39.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 1
¢ Considera que el servicio que realiza la empresa se encuentra acorde con las necesidades

del mercado?

60.0% 54.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0% 4.0% .

0.0%

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
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En la Tabla 3 y Figura 1, respecto a si consideran que la empresa brinda un servicio
acorde a las necesidades del mercado, el 54 % estuvo de acuerdo con esta afirmacion y el 39
% totalmente de acuerdo, en tanto, el 4 % se mostro indeciso (ni de acuerdo ni en desacuerdo)
y un minimo de encuestados (3 %) sefial¢ estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Esto
denota que los clientes perciben que la empresa si brinda un servicio orientado a las necesidades
de los clientes y del mercado.

Tabla 4

Considera que la empresa es fundamental para el desarrollo de la industria textil

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 4.0%
De acuerdo 63 63.0%
Totalmente de acuerdo 32 32.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 2

Considera que la empresa es fundamental para el desarrollo de la industria textil

70.0% 63.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

0.0%

Totalmente en  Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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De acuerdo a las respuestas de los voluntarios en la Tabla 4 y Figura 2, el 63 % estuvo
de acuerdo en que la empresa es importante para el desarrollo de la industria textil en la ciudad,
mientras que el 32 % estuvo totalmente de acuerdo con esta afirmacion y un 5 % totalmente en
desacuerdo e indecisos.

Tabla 5

Considera a la empresa como primera opcion frente a la competencia

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 12.0%
De acuerdo 49 49.0%
Totalmente de acuerdo 38 38.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 3

Considera a la empresa como primera opcion frente a la competencia
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En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Como se observa en la Tabla 5 y Figura 3, el 49 % de consultados sostuvieron estar de

acuerdo en considerar a la empresa como primera opcion en comparacion con la competencia,



o1

por su parte, el 38 % estuvo totalmente de acuerdo con dicha afirmacion, mientras que un 13
% se mostrd indeciso y en desacuerdo con dicha aseveracion. Esto evidencia que la empresa
esta presente en la mente de los clientes respecto al servicio de lavanderia.

Tabla 6

Considera que la empresa brinda un servicio superior al de la competencia

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 58 58.0%
Totalmente de acuerdo 31 31.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 4

Considera que la empresa brinda un servicio superior al de la competencia
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Segun las derivaciones en la Tabla 6 y Figura 4, las respuestas sobre si consideran que
la empresa brinda un servicio superior a su competencia, el 58 % estuvo de acuerdo con esta

afirmacion, mientras que el 31 % sefialé estar totalmente de acuerdo y el 11 % se mostrd



52

indeciso. Esto quiere decir que la empresa muestra una ligera ventaja en cuanto al servicio que
brindan a los clientes por lo méas de los encuestados sefialan que se brinda un servicio superior.
Tabla 7

Considera que la empresa es conocida en el rubro de lavado y limpieza de productos textiles

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 44 44.0%
Totalmente de acuerdo 44 44.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 5

Considera que la empresa es conocida en el rubro de lavado y limpieza de productos textiles
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Tal como se evidenci6 en la Tabla 7 y Figura 5, la empresa si es reconocida en el
negocio del lavado y limpieza de productos textiles, ya que el 88 % de consultados sefialaron
estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con dicha afirmacién, mientras que el 10 % no precisa
al respecto y un 2 % estuvo en desacuerdo. Con esto se evidencia que la empresa es distinguida

dentro del rubro de lavado y limpieza en la localidad.
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Tabla 8
Considera a la empresa como proveedor principal del servicio de lavado y limpieza de

productos textiles

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 55 55.0%
Totalmente de acuerdo 33 33.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 6
Considera a la empresa como proveedor principal del servicio de lavado y limpieza de

productos textiles

60.0% 55.0%
50.0%
40.0%
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en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

En la Tabla 8 y Figura 6, se evidencid que el 55 % y el 33 % de usuarios consultados
estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente, en considerar a la empresa
como principal proveedora del servicio de lavado y limpieza de productos textiles, mientras

que un 10 % se mostro indeciso al respecto y un 2 % estuvo en desacuerdo total.
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Tabla 9

Considera que la empresa se plantea objetivos de marketing

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 6 6.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 52 52.0%
Totalmente de acuerdo 31 31.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 7

Considera que la empresa se plantea objetivos de marketing
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Segun la Tabla 9 y Figura 7, el 83 % estuvo de acuerdo y totalmente de acuerdo con la
afirmacion que la empresa si llega a proponerse objetivos relacionados a marketing, por su
parte, el 10 % no mostré opinion al respecto y el 7 % estuvo en desacuerdo total con dicha
aseveracion. Esto demuestra que los clientes perciben que la empresa se establece objetivos

que aporten a la gestién de reconocimiento de la empresa.
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Considera que los objetivos son medibles y alcanzables

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 6.0%
De acuerdo 65 65.0%
Totalmente de acuerdo 27 27.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 8

Considera que los objetivos son medibles y alcanzables
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Como se observo en la Tabla 10 y Figura 8, al consultarles sobre si creen que los

objetivos son medibles y alcanzables, el 92 % sefial6 estar de acuerdo y totalmente de acuerdo

con dicha premisa, mientras que el 6 % se mostr6 reacio a dar opinion al respecto y el 2 %

sefiald estar en desacuerdo con la premisa.
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Tabla 11

Considera que el servicio que brinda la empresa es reconocido en el mercado y distinguido

entre la competencia

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 51 51.0%
Totalmente de acuerdo 36 36.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 9

Considera que el servicio que brinda la empresa es reconocido en el mercado y distinguido

entre la competencia
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De acuerdo a los resultados en la Tabla 11 y Figura 9, el 51 % estuvo de acuerdo con
que la empresa brinda un servicio reconocido y distinguido en el mercado y de la competencia.
En tanto, el 36 % sefal0 estar totalmente de acuerdo con dicha afirmacion y un 13 % opind lo

contrario.
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Tabla 12
Considera que la calidad del servicio que brinda la empresa presenta caracteristicas

diferentes al de la competencia

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 57 57.0%
Totalmente de acuerdo 31 31.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 10
Considera que la calidad del servicio que brinda la empresa presenta caracteristicas

diferentes al de la competencia
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Segun la Tabla 12 y Figura 10, el 57 % estuvo de acuerdo y el 31 % totalmente de
acuerdo con que la calidad de servicio que la empresa brinda muestra caracteristicas diferentes
que la distinguen de la competencia, en tanto, el 10 % de consultados se mostraron indecisos

con la afirmacion y un muy reducido porcentaje (2 %) sefialé no estar de acuerdo.
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Tabla 13

Considera que las actividades de marketing de la empresa son planificadas

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 19.0%
De acuerdo 55 55.0%
Totalmente de acuerdo 24 24.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 11

Considera que las actividades de marketing de la empresa son planificadas
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En cuanto a la planificacion de las actividades de marketing, como se evidencio en la
Tabla 13 y Figura 11, el 55 % estuvo de acuerdo en que se planifican dichas actividades, por
su parte, el 24 % estuvo totalmente de acuerdo con dicha afirmacion y un 19 % se mostro
indeciso al respecto; finalmente, el 2 % opind estar en desacuerdo con que la empresa

planifique las mencionadas actividades.
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Tabla 14

Considera que las actividades de marketing le permiten alcanzar sus objetivos, como el

incremento de su participacion y ventas

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 60 60.0%
Totalmente de acuerdo 29 29.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 12

Considera que las actividades de marketing le permiten alcanzar sus objetivos, como el

incremento de su participacion y ventas
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En la Tabla 14 y Figura 12, se evidencio que el 60 % estuvo de acuerdo con que las
actividades de marketing ayudan a la empresa a lograr sus objetivos, tales como aumentar sus
ventas y participacion en el mercado, para el 29 % esta afirmacion fue totalmente correcta y un

10 % no precisé. Se evidencia la relevancia de la planificacion para el logro de sus metas.



60

Tabla 15

Considera que los tiempos de espera del servicio son adecuados

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 4.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 6.0%
De acuerdo 65 65.0%
Totalmente de acuerdo 25 25.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 13

Considera que los tiempos de espera del servicio son adecuados
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Segun la Tabla 15 y Figura 13, el 90 % estuvo muy de acuerdo con los tiempos de
espera del servicio de la empresa Inversiones Marina S.A.C., es decir, consideran que es
adecuado el tiempo que tienen que esperar para que el servicio sea dado y concluido, solo el

10 % opind lo contrario.
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Tabla 16

Considera que la empresa brinda un servicio de acuerdo al requerimiento de los clientes

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 5.0%
De acuerdo 64 64.0%
Totalmente de acuerdo 30 30.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 14

Considera que la empresa brinda un servicio de acuerdo al requerimiento de los clientes
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Como se observa en la Tabla 16 y Figura 14, el 64 % estuvo de acuerdo con que la
empresa brinda un servicio acorde a las necesidades del cliente, el 30 % estuvo completamente
de acuerdo con dicha afirmacion, el 5 % no fue conciso y el 1 % sefial6 lo contrario. Esto
muestra que los clientes perciben que el servicio es conforme a lo que solicitan, cumpliendo

sus solicitudes.
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Tabla 17

Considera que los precios de la empresa son asequibles

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 6.0%
De acuerdo 67 67.0%
Totalmente de acuerdo 25 25.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 15

Considera que los precios de la empresa son asequibles
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Tal como se evidencio en la Tabla 17 y Figura 15, el 92 % sefiald estar de acuerdo con
el precio del servicio de la empresa Inversiones Marina S.A.C, ya que consideran gque es un
precio asequible a su economia, para el 2 % fue todo lo contrario y el 6 % no vertio opinion
precisa. Esto evidencia que los precios que la empresa maneja para sus servicios son posibles

de ser pagados por los clientes, por lo que consideran que es favorable su uso.
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Tabla 18

Considera que los precios de la empresa estan acorde al mercado

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 5.0%
De acuerdo 73 73.0%
Totalmente de acuerdo 20 20.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 16

Considera que los precios de la empresa estan acorde al mercado
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Tal como se evidencio en la Tabla 18 y Figura 16, el 73 % sefiald estar de acuerdo con
que los precios que maneja la empresa son iguales a los que se manejan en el mercado en
promedio; para el 20 % que estuvo absolutamente de acuerdo es posible su pago, solo el 7 %
opino lo contrario. Esto demuestra que los precios de los servicios son comparables con el

mercado local, siendo de facil provecho para los clientes.
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Tabla 19

Considera que los locales de la empresa se encuentran bien ubicados

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 12.0%
De acuerdo 57 57.0%
Totalmente de acuerdo 29 29.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 17

Considera que los locales de la empresa se encuentran bien ubicados
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Como se evidenci6 en la Tabla 19 y Figura 17, el 57 % considero estar de acuerdo con
la ubicacion de los locales de la empresa, sefialaron que tienen una buena ubicacion, facilitando
su reconocimiento en la localidad, el 29 % estuvo completamente de acuerdo en que tienen
buena ubicacion, por su parte, el 12 % se mostraron indecisos con dicha afirmacion y el 2 %

opino lo contrario.
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Tabla 20

Considera que la empresa utiliza canales de distribucion adecuados

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 2 2.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 15.0%
De acuerdo 60 60.0%
Totalmente de acuerdo 20 20.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 18

Considera que la empresa utiliza canales de distribucion adecuados
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Tal como se observo en la Tabla 20 y Figura 18, el 60 % de consultados consideraron
estar de acuerdo en que la empresa emplea apropiados canales de distribucion para dedicar el
servicio, por su parte, el 20 % opino estar muy de acuerdo con dicha afirmacion, para el 15 %
esta aseveracion esta en duda y un 5 % sostuvo no estar de acuerdo en que la empresa emplee

adecuados canales de distribucion.
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Cree que el servicio de atencidn al cliente que brinda la empresa es adecuado

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 61 61.0%
Totalmente de acuerdo 27 27.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 19

Cree que el servicio de atencidn al cliente que brinda la empresa es adecuado
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En la Tabla 21 y Figura 19, se observé que el 61 % se

Totalmente de
acuerdo

mostré de acuerdo con que es

adecuado el servicio de atencidn al cliente que la empresa brinda. Por su parte, el 27 % sefiald

estar absolutamente de acuerdo con el servicio de atencién al

parte, el 11 % no mostr6 opinidn concreta y el 1 % no estuvo de

cliente de la empresa, por su

acuerdo con dicha afirmacion.

Esto muestra que la empresa brinda una buena atencién a los clientes haciéndoles sentir a gusto

con la empresa.
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Tabla 22

Considera que la empresa cuenta con las personas adecuadas para realizar las funciones de

marketing

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 5 5.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22 22.0%
De acuerdo 48 48.0%
Totalmente de acuerdo 24 24.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 20
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Respecto al personal adecuado para las labores de marketing, como se observo en la
Tabla 22 y Figura 20, el 48 % estuvo de acuerdo con que si se cuenta con personal adecuado,

en tanto, el 24 % estuvo totalmente de acuerdo con dicha afirmacién; por su parte, el 22 % no
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conocian sobre el tema por lo que se mostraron indecisos a emitir opinion; finalmente, el 6 %
percibi6 no estar de acuerdo con que se cuente con personal adecuado para las funciones.
Tabla 23

Considera que los canales de promocion y publicidad de la empresa ayudan a dar a conocer

los servicios que esta brinda

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 2 2.0%
En desacuerdo 4 4.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 13.0%
De acuerdo 58 58.0%
Totalmente de acuerdo 23 23.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 21
Considera que los canales de promocion y publicidad de la empresa ayudan a dar a conocer

los servicios que esta brinda
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Tal como se evidencio en la Tabla 23 y Figura 21, el 58 % estuvo de acuerdo con la

afirmacion que los canales de promocion y publicidad ayudan a la empresa a ser conocida y



69

divulgar los servicios que brinda; en tanto, el 23 % se mostré totalmente de acuerdo con dicha
aseveracion. Por su parte, el 13 % se mostro6 indeciso y el 6 % opin0 lo contrario.
Tabla 24

Considera que los canales de comunicacion cliente-empresa son los adecuados

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 5 5.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 16 16.0%
De acuerdo 54 54.0%
Totalmente de acuerdo 24 24.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 22

Considera que los canales de comunicacion cliente-empresa son los adecuados
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Segun lo mostrado en la Tabla 24 y Figura 22, el 54 % estuvo de acuerdo y el 24 %
totalmente de acuerdo en sefialar que los canales que emplea la empresa para comunicarse con
los clientes son los apropiados; por su parte, el 16 % no mostro inclinacion alguna, solo el 6 %

mostrd no estar de acuerdo con esta premisa.
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Tabla 25
Considera que las estrategias de marketing aplicadas por la empresa le permiten alcanzar

sus objetivos de ventas

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 14.0%
De acuerdo 62 62.0%
Totalmente de acuerdo 20 20.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 23
Considera que las estrategias de marketing aplicadas por la empresa le permiten alcanzar

sus objetivos de ventas
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Como se observé en la Tabla 25 y Figura 23, el 62 % sefial6 estar de acuerdo y el 20 %
absolutamente de acuerdo en que la empresa aplica estrategias de marketing que le permiten

lograr sus metas de ventas, el 14 % desconocio sobre el tema, y el 4 % opino lo contrario.
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Tabla 26

Considera que la empresa controla los resultados obtenidos de su estrategia de marketing

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 20.0%
De acuerdo 60 60.0%
Totalmente de acuerdo 17 17.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 24
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en desacuerdo acuerdo

De acuerdo a lo mostrado en la Tabla 26 y Figura 24, el 60 % estuvo de acuerdo en que
la empresa puede controlar los resultados de su estrategia de marketing que emplea, el 17 %
opino estar completamente de acuerdo, el 20 % no estuvieron de acuerdo ni en desacuerdo vy,

finalmente, el 3 % no estuvo de acuerdo con dicha afirmacién.
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Tabla 27

Considera que la empresa evalla el impacto de invertir en marketing

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 20.0%
De acuerdo 57 57.0%
Totalmente de acuerdo 20 20.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 25

Considera que la empresa evalla el impacto de invertir en marketing

60.0% 57.0%
. 0
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 20.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Tal como se evidencio en la Tabla 27 y Figura 25, el 57 % opind estar de acuerdo y el
20 % totalmente de acuerdo en que la empresa examina el impacto de dirigir su inversién a
asuntos de marketing, reconociendo la importancia de financiar todo lo concerniente al

marketing de la empresa. Por otra parte, el 20 % no precisé y el 3 % sefial6 lo contrario.
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Tabla 28

Considera que la empresa debe mejorar en la publicidad, promocion y distribucion del

servicio
RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 13.0%
De acuerdo 63 63.0%
Totalmente de acuerdo 21 21.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 26

Considera que la empresa debe mejorar en la publicidad, promocion y distribucion del

Servicio

70.0% 63.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0% 21.0%

20.0% 13.0%

10.0%

0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente

en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

En la Tabla 28 y Figura 26 se observo que el 63 % estuvo de acuerdo y el 21 estuvo
absolutamente de acuerdo en que la empresa debe mejorar su publicidad, promocion y
distribucion del servicio para ser mas conocido y captar mayor clientela. EI 13 % no preciso y

el 4 % no estuvo de acuerdo en que la empresa deba mejorar dichos aspectos.
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5.1.2. Resultados Descriptivos de Satisfaccion del Cliente
Tabla 29

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 20.0%
De acuerdo 56 56.0%
Totalmente de acuerdo 20 20.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 27

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas

60.0% 56.0%
50.0%
40.0%
0,
30.0% 20.0% 20.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo, ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

En cuanto a la medicion de la satisfaccion con el servicio de la empresa Inversiones
Marina S.A.C; respecto a las instalaciones fisicas, de acuerdo a la Tabla 29 y Figura 27, el 56
% de encuestados estuvo de acuerdo en que son atractivas y el 20 % estuvo completamente de
acuerdo con dicha afirmacion; por otra parte, el 20 % no precisé y el 4 % opino lo contrario.

Esto expresa que la empresa si cuenta con agradables instalaciones para atender a los clientes.
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Tabla 30

La empresa cuenta con equipos de aspecto moderno

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 6 6.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 62 62.0%
Totalmente de acuerdo 20 20.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 28

La empresa cuenta con equipos de aspecto moderno
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60.0%
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0
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Totalmente Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

En cuanto a los equipos que maneja la empresa, como se observa en la tabla 30 y Figura
28, el 62 % estuvo de acuerdo en que los equipos muestran ser de aspecto moderno y el 20 %
opino estar totalmente de acuerdo con la afirmacion; en tanto, el 11 % no preciso y parael 7 %
no es asi. Como se evidencio, mas del 80 % considerd que los equipos con los que trabaja la

empresa son modernos, siendo atractivos para los clientes.
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Tabla 31

Los materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 6 6.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 65 65.0%
Totalmente de acuerdo 17 17.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 29

Los materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos

70.0% 65.0%
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en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Segun los resultados expuestos en la tabla 31 y figura 29, el 65 % estuvo de acuerdo y
el 17 % totalmente de acuerdo en afirmar que los materiales que la empresa emplea para brindar
el servicio son atractivos a la vista; en tanto, el 11 % no vertio opinion concisa sobre el tema 'y
para el 7 % es todo lo contrario. Con esto se demuestra que los materiales e instrumentos que

la empresa emplea son llamativos para los clientes que acuden por el servicio.
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Tabla 32

Los empleados de la empresa cuentan con apariencia pulcra

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 13.0%
De acuerdo 65 65.0%
Totalmente de acuerdo 19 19.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 30

Los empleados de la empresa cuentan con apariencia pulcra

70.0% 65.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
19.0%
20.0% 13.0%
10.0%
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

Como se detallaen la Tabla 32 y Figura 30, para el 84 % de encuestados los trabajadores
de la empresa mantienen una indumentaria y apariencia pulcra, siendo de agrado para ellos;
por su parte, el 13 % no preciso conformidad ni disconformidad sobre el temay el 3 % sefialo
que los trabajadores no cuentan con apariencia cuidada. Con estos datos se evidencia que los
trabajadores se mantienen correctamente uniformados, identificados y con apariencia cuidada

para brindar el servicio.



Tabla 33

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple
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RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 2 2.0%
En desacuerdo 4 4.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 58 58.0%
Totalmente de acuerdo 25 25.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 31

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

58.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
0,
20.0% 11.0%
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Totalmente En Ni de De acuerdo
en desacuerdo acuerdo, ni en
desacuerdo desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo a la Figura 33 y Tabla 31, para el 58 % la empresa lo cumple en el tiempo

prometido, por su parte, el 25 % estuvo totalmente de acuerdo en afirmar tal version; el 11 %

no preciso inclinacion y el 6 % sefialé no estar de acuerdo con la afirmacion. Asi, se evidencia

que la empresa si llega a cumplir sus ofrecimientos en el tiempo acordado siendo de agrado al

cliente y su satisfaccion con la empresa.
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Tabla 34

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en resolverlo

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 9.0%
De acuerdo 58 58.0%
Totalmente de acuerdo 29 29.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 32

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en resolverlo

58.0%
60.0%
50.0%
40.0%
29.0%
30.0%
20.0%
9.0%
10.0%
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Segun la Tabla 34 y Figura 32, el 58 % estuvo de acuerdo y el 29 % completamente de
acuerdo en afirmar que la empresa muestra un interés sincero en ayudarles a solucionar algin
problema que se le presente. Para el 9 % no estuvo clara dicha afirmacién y el 4 % considerd

que la empresa no muestra interés en ayudarles a solucionar algin inconveniente.



Tabla 35

La empresa desemperia bien el servicio desde la primera vez
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RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 7.0%
De acuerdo 59 59.0%
Totalmente de acuerdo 30 30.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 33

La empresa desemperia bien el servicio desde la primera vez

59.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
30.0%
20.0%
7.0%
10.0% ’
0.0%
Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

De acuerdo a lo expuesto en la Tabla 35 y Figura 33, el 59 % y el 30 % estuvieron de

acuerdo y muy de acuerdo respectivamente en sefialar que la empresa desarrolla bien el servicio

desde un inicio, dando una buena impresion sobre la dedicacion en brindar un correcto servicio

a los clientes, por otra parte, el 7 % no preciso y el 4 % opino estar en desacuerdo con que la

empresa brinda desde la primera vez un buen servicio.
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Tabla 36

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 61 61.0%
Totalmente de acuerdo 27 27.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 34

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo
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Como se evidencia en la Tabla 36 y Figura 34, para el 88 % la empresa si brinda los
servicios en el momento en que prometié desarrollarlo. Por su parte, el 10 % se muestra
indeciso sobre dicho cumplimiento y el 2 % opind que no se brindd el servicio en el momento
en que se pacto. Esto evidencié que gran parte de los consultados si estan satisfechos con el

servicio brindado al ser recibido en el momento ofrecido.
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Tabla 37

La empresa insiste en registros libres de errores

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 4 4.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 24 24.0%
De acuerdo 58 58.0%
Totalmente de acuerdo 13 13.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 35
La empresa insiste en registros libres de errores
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Como se observa en la Tabla 37 y Figura 35, el 58 % estuvo de acuerdo en sefialar que
la empresa se esmera en brindar un servicio sin fallas u omisiones, el 13 % estuvo
absolutamente de acuerdo con dicha aseveracion, mientras que el 24 % no preciso respuesta.
Finalmente, el 5 % indicO no estar de acuerdo en que la empresa insiste en desarrollar un

servicio fuera de errores.
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Tabla 38

La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuédndo se ejecutaran los

servicios
RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 13.0%
De acuerdo 65 65.0%
Totalmente de acuerdo 18 18.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 36

La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los

Servicios
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De acuerdo a los datos en la Tabla 38 y Figura 36, el 65 % estuvo de acuerdo y el 18 %
estuvo totalmente de acuerdo en sostener que la empresa va informando a los clientes sobre el
momento en que se brindara el servicio, mientras que el 13 % no preciso sobre el tema y el 4

% estuvo en desacuerdo sobre dicha afirmacion.
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Tabla 39

Los empleados de la empresa dan un servicio rapido

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 8.0%
De acuerdo 63 63.0%
Totalmente de acuerdo 25 25.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 37

Los empleados de la empresa dan un servicio rapido
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Conforme a los datos en la Tabla 39 y Figura 37, el 88 % sefial6 que los trabajadores
de la empresa brindan un rapido servicio, esmerandose en atender adecuadamente a los clientes
con prontitud; por otra parte, el 8 % no precis6 afirmacion o desacuerdo y el 4 % sefialan que

los trabajadores no brindan un servicio rapido.
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Tabla 40

Los empleados estan siempre dispuestos a ayudarle

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 60 60.0%
Totalmente de acuerdo 26 26.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 38

Los empleados estan siempre dispuestos a ayudarle
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De acuerdo a lo expuesto en la Tabla 40 y Figura 38, el 86 % sefiald que los trabajadores
de la empresa Inversiones Marina S.A.C., siempre muestran predisposicion a brindarles ayuda;
mientras que el 10 % se mostrd indeciso con dicha afirmacion y el 4 % preciso que no hay

disposicion de los trabajadores en ayudarles.



Tabla 41

Los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados para ayudarle
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RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 9.0%
De acuerdo 62 62.0%
Totalmente de acuerdo 26 26.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 39

Los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados para ayudarle
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De acuerdo a los datos expuestos en la Tabla 41 y Figura 39, para el 88 % de clientes

encuestados los trabajadores de la empresa nunca estan demasiado ocupados como para

brindarles su ayuda; es decir, sienten que los trabajadores siempre estan prestos a ayudarles.

Mientras que el 9 % no se mostré de acuerdo o en desacuerdo con dicha premisa, y el 3 %

considerd que los trabajadores no estan prestos a servirles.
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Tabla 42

El comportamiento de los empleados le infunden confianza

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 64 64.0%
Totalmente de acuerdo 23 23.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 40

El comportamiento de los empleados le infunden confianza
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De acuerdo a los datos expuestos en la Tabla 42 y Figura 40, el 64 % preciso que el
comportamiento que los trabajadores es confiable, lo mismo sefial6 el 23 % quienes estuvieron
totalmente de acuerdo con dicha afirmacién. Por otra parte, el 11 % mostré una respuesta
vacilante, en tanto, el 2 % sefial6 que no le infunde confianza el comportamiento del empleado

de la empresa.
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Tabla 43

Se siente seguro en las transacciones con la empresa

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 7.0%
De acuerdo 62 62.0%
Totalmente de acuerdo 27 27.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 41

Se siente seguro en las transacciones con la empresa
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Como se muestra en la Tabla 43 y Figura 41, el 62 % estuvo de acuerdo en sefialar que
se sienten seguros en las operaciones que realizan con la empresa, el 27 % estuvo
absolutamente de acuerdo en afirmarlo, sin embargo, el 7 % se mostraron indecisos en
responder; mientras que el 4 % no estuvo de acuerdo en sentirse seguros con las transacciones

que realiza en la empresa.
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Tabla 44

Los empleados son corteses de manera constante con usted

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 4 4.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 13.0%
De acuerdo 56 56.0%
Totalmente de acuerdo 26 26.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel

Figura 42

Los empleados son corteses de manera constante con usted
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Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Conforme a lo mostrado en la Tabla 44 y Figura 42, el 82 % de consultados sefialaron
que los empleados si muestran cortesia de forma constante con ellos al momento de recibir el
servicio; es decir, se atende educadamente a cada cliente que acude a la empresa. Por otra parte,
el 13 % se mostro indeciso en responder y el 5 % indico que no hay cortesia al momento de

recibir el servicio.
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Tabla 45

Los empleados de la empresa tienen conocimiento para responder a sus preguntas

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 4 4.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 60 60.0%
Totalmente de acuerdo 24 24.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 43

Los empleados de la empresa tienen conocimiento para responder a sus preguntas
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en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Segun lo expuesto en la Tabla 45 y Figura 43, el 60 % estuvo de acuerdo y el 24 %
totalmente de acuerdo en sefialar que los trabajadores tienen el conocimiento necesario para
responder sus inquietudes sobre el servicio. Mientras que el 11 % no mostro conformidad o

inconformidad, en tanto, el 5 % indicé lo contrario.
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Tabla 46

La empresa brinda una atencion individualizada a los clientes

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 3 3.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 11.0%
De acuerdo 61 61.0%
Totalmente de acuerdo 24 24.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 44

La empresa brinda una atencion individualizada a los clientes
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Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo, ni en de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

De acuerdo a los resultados en la Tabla 46 y Figura 44, el 85 % de consultados considero
que la empresa si llega a brindar una atencion personalizada; es decir, la empresa se esmera en
atender de forma particular a los clientes segun sus necesidades. Por otro lado, el 11 % no

precisé respuesta y el 4 % opind que la empresa no brinda un servicio particular al cliente.
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Tabla 47

La empresa cuenta con empleados que dan atencion personal a cada uno de los clientes

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 15.0%
De acuerdo 61 61.0%
Totalmente de acuerdo 21 21.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 45

La empresa cuenta con empleados que dan atencion personal a cada uno de los clientes
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desacuerdo desacuerdo

Segun la Tabla 47 y la Figura 45, el 61 % se mostrd de acuerdo y el 21 % totalmente
de acuerdo en afirmar que la empresa cuenta con trabajadores que brindan atencion personal al
cliente; por su parte, el 15 % mostro respuesta indecisa y el 3 % opind que no brindan atencion

personal en la empresa.
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Tabla 48

La empresa se preocupa de sus mejores intereses

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 65 65.0%
Totalmente de acuerdo 22 22.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 46
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De acuerdo a las derivaciones en la Tabla 48 y la Figura 46, el 87 % revel6 que la
empresa si se preocupa por los mejores intereses de sus clientes, el 10 % no mostr6 decision
concreta, mientras que el 3 % de clientes sefialé que la empresa no se preocupa por sus

intereses.
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Tabla 49

Los empleados entienden las necesidades especificas del cliente

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 1 1.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 10.0%
De acuerdo 67 67.0%
Totalmente de acuerdo 21 21.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 47
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Segun la Tabla 49 y Figura 47, el 88 % considerd que los empleados si comprenden las
necesidades y requerimientos especificos de los clientes; es decir, saben distinguir las
necesidades concretas que tienen los usuarios para dar un buen servicio. Mientras tanto, el 10
% de consultados no sefialaron conformidad ni disconformidad con la premisa presentada;
finalmente, un exiguo porcentaje de clientes (2 %), declaré que los empleados no saben

comprender sus necesidades especificas del servicio.
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Tabla 50

La empresa tiene horarios de atencion convenientes para todos sus clientes

RESPUESTA N %
Totalmente en desacuerdo 1 1.0%
En desacuerdo 2 2.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 9.0%
De acuerdo 65 65.0%
Totalmente de acuerdo 23 23.0%
Total 100 100.0%

Nota. Procesamiento realizado mediante el programa Microsoft Excel
Figura 48
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Como se evidencia en la Tabla 50 y Figura 48, el 65 % de clientes estuvo de acuerdo
con que los horarios de atencion de la empresa son convenientes para ellos, el 23 % estuvo
completamente de acuerdo con dicha afirmacion, el 9 % no preciso, en tanto, el 3 % sefialé que
los horarios de atencion no son adecuados para ellos. Con esto, se evidencia que la empresa
maneja horarios que se adectan a los horarios de disponibilidad de los clientes para que puedan

acudir a la empresa.



96

5.2. Contraste de Hipotesis

Para contrastar las hipdtesis del estudio, en primer lugar, se empled la prueba de
normalidad para conocer como se distribuyen los datos y elegir la prueba estadistica a emplear
(si Pearson o Spearman). De esta forma, se aplico la prueba de Kolmogoérov-Smirnov (n > 50)
por tener una poblacion de 100 participantes, donde se debe comprobar lo siguiente:

e Ho: Los datos poseen clasificacion normal. Entonces se emplea la prueba paramétrica de
Pearson.

e Ha: Los datos no poseen clasificacion normal, por lo cual son libres. Entonces se
comprueba con el coeficiente no paramétrico de Spearman.

Para ello, se considera que si el nivel de significancia (p) es superior al valor de 0.05,
se admite la suposicion nula (H0), en el que los datos tienen clasificacion normal. Caso
contrario, son datos libres.

Tabla 51

Prueba de normalidad

Kolmogo6rov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Direccion de marketing ,099 100 ,017
Satisfaccion del cliente ,159 100 ,000

Nota. Datos obtenidos mediante el programa SPSS v.25

Como se observa en la Tabla 51, la significancia obtenida para la variable direccion de
marketing fue de 0.017 y para la segunda variable fue de 0.000, basta que un valor sea superior
a 0.05 para que todos los datos sean considerados libres, como en este caso; por lo tanto,
correspondi6 denegar la suposicion nula y admitir la alterna, por consiguiente, se aplico el

coeficiente no paramétrico de Spearman para comprobar las conjeturas de la investigacion.



97

Asimismo, para contrastar las hipotesis se debe considerar los siguientes niveles de

correlacion de Spearman:
Tabla 52

Valores de correlacion de Spearman

Valor Criterio
r=1.00 Relacion perfecta positiva v grande
09a099 Relacion positiva muy alta
0.7a0.89 Relacion positiva alta
04a069 Relacion positiva moderada
2a039 Relacion positiva baja
001a0.19 Relacion positiva muy baja
0 Relacion nula
r=-1.00 Correlacion negativa perfecta y grande

5.2.1. Contraste de Hipotesis General

— Planteamiento de la hipotesis

e HO: No existe relacion directa entre la direccion de marketing y la satisfaccion del

cliente es directa en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

e H1: Existe relacion directa entre la direccion de marketing y la satisfaccion del

cliente es directa en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

— Nivel de significancia: del 95 %, es decir: p = 0.05

— Estadistico de comprobacion

: Rho de Spearman

— Lectura del p valor: si la significancia es inferior a 0.05, se acepta la hip6tesis alterna

(H1) y se rechaza la nula (HO).
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Tabla 53

Correlacion entre las variables

Direccién de Satisfaccion del

marketing cliente
L Coeficiente de correlacion 1,000 ,786**
Direccion de )
_ Sig. (bilateral) . ,000
marketing
Rho de N 100 100
Spearman ) . Coeficiente de correlacion ,186** 1,000
Satisfaccion )
) Sig. (bilateral) ,000
del cliente
100 100

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

— Decision estadistica: Los resultados mostrados en la Tabla 53, evidencian que se obtuvo
una significancia de p=0.000 siendo inferior a 0.05, ademas de un factor de relacion de
Spearman de 0.786; por consiguiente, se admite la hipotesis alterna (H1), rechazando la
nula (HO).

— Conclusiones estadisticas: Se determind la existencia de un vinculo directo, positivo y
alto entre la direccion de marketing y la satisfaccion de los clientes. De manera que, una
adecuada gestion y direccion de marketing en la empresa Inversiones Marina S.A.C.,
repercutird en la satisfaccion de los usuarios por la prestacién recibida.

5.2.2. Contraste de Hipotesis Especifica 1
— Planteamiento de la hipdtesis
e HO: No existe relacion directa entre la direccion de marketing y los aspectos
tangibles en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
e H1: Existe relacion directa entre la direccion de marketing y los aspectos tangibles
en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
— Nivel de significancia: del 95 %, es decir p = 0.05

— Estadistico de comprobacion: Rho de Spearman
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— Lectura del p valor: si la significancia es inferior a 0.05, se acepta la hipétesis alterna
(H1) y se rechaza la nula (Ho).
Tabla 54

Correlacion entre direccion de marketing y elementos tangibles

Direccion de Aspectos

marketing tangibles
L Coeficiente de correlacion 1,000 ,657**
Direccion de ) .
) Sig. (bilateral) : ,000
marketing
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion ,657** 1,000
Aspectos ) )
_ Sig. (bilateral) ,000
tangibles
100 100

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

— Decision estadistica: Como se observa en la Tabla 54, se obtuvo un valor p = 0.000,
inferior a 0.05; por lo tanto, se deniega la conjetura nula (HO) y se admite la alterna (H1),
consintiendo relacién, con un nivel de relacion de Spearman de 0.657, es decir, relacion
directa moderada.

— Conclusiones estadisticas: Se establece que la direccion de marketing se relaciona
positiva y directamente con los aspectos tangibles de la satisfaccidén usuaria con un nivel
de correlacion moderado. Es asi que, la direccion de marketing ayuda a que el factor
tangible en la prestacion de los servicios mejore y los clientes se sientan a gusto con este
aspecto.

5.2.3. Contraste de Hipotesis Especifica 2
— Planteamiento de la hipotesis
e HO: No existe relacion directa entre la direccion de marketing y la fiabilidad en la

empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
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e H1: Existe relacion directa entre la direccion de marketing y la fiabilidad en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
— Nivel de significancia: del 95 %, por tanto, p = 0.05
— Estadistico de comprobacion: Rho de Spearman
— Lectura del p valor: si la significancia es inferior a 0.05, se acepta la hipotesis alterna
(H1) y se rechaza la nula (HO).
Tabla 55

Correlacion entre direccion de marketing y fiabilidad

Direccion de o
) Fiabilidad
marketing
o Coeficiente de correlacion 1,000 ,765**
Direccién de ] )
) Sig. (bilateral) : ,000
marketing
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion ,165** 1,000
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

— Decision estadistica: Como se observa en la Tabla 55, la significancia (p) fue de 0.000,
inferior a 0.05; por lo que se rechaz6 la proposicion nula (HO) y se admitid la alterna
(H1), ademé&s de obtenerse un nivel de Spearman de 0.765, corroborédndose relacion
directa de nivel alto.

— Conclusiones estadisticas: Se establecio que si hay relacion directa de nivel alto entre
la direccion de marketing y la dimension fiabilidad de la satisfaccidn de los usuarios. De
manera que, una adecuada direccion de marketing permitira que se dé una mejor
fiabilidad de prestacién y, por consiguiente, los clientes se sientan conformes con la

empresa.
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5.2.4. Contraste de Hipotesis Especifica 3
— Planteamiento de la hipotesis
e HO: No existe relacion directa entre la direccion de marketing y la sensibilidad en
la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
e H1: Existe relacion directa entre la direccién de marketing y la sensibilidad en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
— Nivel de significancia: del 95 %; por tanto, p = 0.05
— Estadistico de comprobacion: Rho de Spearman
— Lectura del p valor: si la significancia es inferior a 0.05, se acepta la hipotesis alterna
(H1) y se rechaza la nula (HO).
Tabla 56

Correlacion entre direccion de marketing y sensibilidad

Direccion de o
) Sensibilidad
marketing
S Coeficiente de correlacion 1,000 ,665**
Direccién de ) )
) Sig. (bilateral) : ,000
marketing
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion ,665** 1,000
Sensibilidad Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

— Decision estadistica: Segun los datos en la Tabla 56, la significancia fue de 0.000, valor
inferior a 0.05, por lo que se admitio la suposicion alterna y se denego la nula, con un
cociente de asociacion de Spearman de 0.665; es decir, existe relacion directa y de nivel
moderado.

— Conclusiones estadisticas: Se establecio que existe un vinculo directo de nivel

moderado entre la direccion de marketing y la dimensién sensibilidad de la satisfaccion
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del cliente. A medida que haya y se dé una buena direccion de marketing la sensibilidad
en la prestacion del servicio mejorard, traduciéndose en mayor satisfaccion de los
clientes.
5.2.5. Contraste de Hipotesis Especifica 4
— Planteamiento de la hipotesis
e HO: No existe relacion directa entre la direccion de marketing y la seguridad en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
e H1: Existe relacién directa entre la direccion de marketing y la seguridad en la
empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
— Nivel de significancia: del 95 %; es decir, p = 0.05
— Estadistico de comprobacion: Rho de Spearman
— Lectura del p valor: si la significancia es inferior a 0.05, se acepta la conjetura alterna
(H1) y se rechaza la nula (HO).
Tabla 57

Correlacion entre direccion de marketing y seguridad

Direccién de )
) Seguridad
marketing
S Coeficiente de correlacion 1,000 ,128**
Direccién de ) )
_ Sig. (bilateral) . ,000
marketing
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion ,128** 1,000
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota. **. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
— Decision estadistica: De acuerdo a lo mostrado en la Tabla 57, la significancia fue de p
(0.000) siendo inferior a 0.05 (0.000) con lo cual se denegd la conjetura nula,

admitiéndose la altera con un coeficiente de Spearman de 0.728.
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— Conclusiones estadisticas: Se establecid que la direccion de marketing tiene relacion
positiva y directa con el factor seguridad en la satisfaccion del cliente, con una
correlacion positiva alta (73 %). Asi entonces, al existir una adecuada direccion de
marketing permitird que la prestacion de los servicios se dé de manera confiable y segura,
contribuyendo a la satisfaccion del cliente.

5.2.6. Contraste de Hipotesis Especifica 5
— Planteamiento de la hipotesis
e HO: No existe relacion directa entre la direccion de marketing y la empatia es
directa en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.
e H1: Existe relacion directa entre la direccion de marketing y la empatia es directa
en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

— Nivel de significancia: p = 0.05

— Estadistico de comprobacion: Rho de Spearman

— Lectura del p valor: si la significancia es inferior a 0.05, se acepta la hipotesis alterna
(H1) y se rechaza la nula (HO).

Tabla 58

Correlacion entre direccion de marketing y empatia

Direccion de
) Empatia
marketing
) _ Coeficiente de correlacion 1,000 ,669**
Direccion de ) )
) Sig. (bilateral) : ,000
marketing
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de correlacion ,669** 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Decision estadistica: Segun la Tabla 58, se evidencid una significancia de p = 0.000
siendo inferior a 0.05, con lo cual se deneg6 la conjetura nula y se acepto la alterna,
ademas se alcanz6 un nivel de asociacion de Spearman moderado (0.669).

Conclusiones estadisticas: Se establecidé que la direccion de marketing se asocia de
forma directa, positiva y moderadamente con la dimension empatia en la satisfaccion del
cliente. Es asi que, a medida que haya una buena direccion de marketing que encamine
las acciones a mejorar el servicio, esto permitird que haya mayor satisfaccion del cliente

en el aspecto de la empatia.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto al objetivo general, de identificar la relacién existente entre la direccion de
marketing y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo—
2021, como se observo en la Tabla 53, la significancia que se obtuvo fue de 0.000 siendo
inferior a 0.05, con lo cual se aceptd la conjetura alterna (H1) denegando la nula (HO),
definiendo correspondencia directa entre las variables con un coeficiente de Spearman de
0.786; es decir, hay relacion directa, positiva y alta entre la direccion de marketing y la
satisfaccion del cliente. Asimismo, fueron comparados con Gomez (2021) que en su
investigacién concluyé que, existe relacién positiva entre estrategias de marketing y
satisfaccion de los clientes, de manera que, contar con mejores estrategias de planificacion de
marketing repercutird en una mayor satisfaccion del usuario; resultados que son similares y
apoyan lo encontrado en el presente estudio; resaltando la importancia de contar con una buena
planificacién y direccion de marketing que permitan una mayor satisfaccion de los clientes.
Entendiéndose que, la funcion del marketing dentro de la direccion estratégica es conocer las
necesidades de los clientes para posteriormente satisfacer dichos requerimientos (Zamarrefio,
2020). Con el prop6sito de alcanzar lealtad de los clientes y la posibilidad de seguir
vendiéndoles, ademas, de alcanzar mayor divulgacion de la empresa realizados por los
consumidores satisfechos y ello permitira incrementar la participacion de la empresa en el
mercado (Kotler y Armstrong, 2017).

De acuerdo al primer objetivo especifico, de identificar la relacion entre la direccién de
marketing y los aspectos tangibles en la empresa Inversiones Marina S.A.C. Huancayo—2021;
conforme a los resultados en la Tabla 54, la significancia fue de 0.000 con un factor de
asociacion de Spearman de 0.657, por consiguiente, se admitio la suposicion alterna (H1) y
denego la nula (HO); determindndose que hay relacion directa, positiva y de nivel moderado

entre la direccion de marketing y los aspectos perceptibles de la satisfaccion del cliente.
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Resultados contrastados con los de Gadvay (2021) quien determind que los clientes se sienten
a gusto con los servicios de la empresa, tanto con los productos y su experiencia, asi como con
el ambiente, la seguridad y em tiempo de atencién, resultados conectados con el presente
estudio. Con esto, se recalca la importancia de mantener una apropiada direccion de marketing
que permita la mejora de los aspectos que coadyuvan a la satisfaccion del cliente. Como sefialan
Ruiz et al. (2018), complacer a los clientes en el entorno comercial permitira que prefieran los
servicios, ademas que, aportaran con comentarios positivos sobre la empresa y a la vez
permitird un aumento de los resultados econdémicos y la rentabilidad organizacional.

Respecto al segundo objetivo especifico, de identificar la relacion entre la direccion de
marketing y la fiabilidad en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo—2021; segun las
derivaciones del estudio mostradas en la Tabla 55, se alcanzd una significancia de 0.000 siendo
este menor a 0.05, con lo cual se aceptd el enunciado, con un nivel de correlacion de Spearman
de 0.765, demostrandose la existencia de una correlacion positiva directa y de nivel alto entre
la direccion de marketing y la fiabilidad. Resultados que fueron comparados con los de Brito
(2021) quien concluy6 que los clientes estan satisfechos con el tiempo de servicio y la
resolucidn de dudas por parte del personal de la empresa, resultados congruentes que confirman
los encontrado en el presente estudio, destacando que es importante efectuar acciones que
permitan la mejora de la satisfaccion del cliente. Resaltando que, a mayor grado de satisfaccion,
mayor seran los niveles de recomendacion positiva y, por consiguiente, habra un mayor nivel
de confianza por la empresa (Guadarrama y Rosales, 2015).

Del tercer objetivo especifico, de identificar la relacion que hay entre la direccion de
marketing y la sensibilidad en Inversiones Marina S.A.C., Huancayo—2021; segun los
resultados en la Tabla 56, la significancia fue de 0.000 con lo cual se acepto relacion directa
entre la direccion de marketing y la sensibilidad con un nivel de correlacion moderada de 0.665.

De esta manera, fueron cotejados con lo hallado por Guevara (2021) quien establecié una
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positiva relacion entre la satisfaccion del cliente y el marketing de servicios, ademas de
encontrarse que los usuarios se sienten satisfechos con el marketing de servicios de la
organizacion, resultados parecidos al del estudio. Con estos resultados, se evidencia la
incidencia del marketing en la atencion y satisfaccion del cliente. Por lo que, como sostiene
Bruni (2017), la complacencia del cliente es clave para mejorar continuamente, debido a que
permite identificar areas criticas a las cuales se debe dar atencién con prioridad con el propdsito
de eliminar deficiencias y lograr buenos niveles de satisfaccion en los clientes

De acuerdo al cuarto objetivo especifico de identificar la relacion que hay entre la
direccion de marketing y la seguridad en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo—
2021; segun la Tabla 57, se obtuvo un nivel de significancia de p (0.000) siendo este inferior a
0.05 y una correlacién de Spearman de 0.728. Por consiguiente, se admitié que hay relacion
directa y alta. Estos resultados fueron contrastados con lo encontrado por Gadvay (2021) quien
determind que el 82 % de clientes estan satisfechos con los servicios de laempresa, el ambiente,
el tiempo de atencion y la seguridad que transmite. Con estos resultados se destaca la
importancia del marketing para la certeza y conviccion de los clientes con el servicio recibido.
Al respecto, Valenzo et al. (2019) manifiestan que la seguridad es la capacidad de los
colaboradores para provocar familiaridad y certidumbre en los clientes mediante su
conocimiento y atencion eficiente.

Finalmente, en cuanto al quinto objetivo especifico de identificar la asociacion que hay
entre la direccion de marketing y la empatia en la empresa Inversiones Marina S.A.C.,
Huancayo—2021; de acuerdo a lo mostrado en la Tabla 58, se obtuvo una significancia de 0.000
(menor al valor de 0.05), ademas de tener una positiva correlacion moderada de 0.669; con lo
que se acepto el enunciado de que hay correspondencia directa entre ambos. Estos resultados
fueron cotejados con Cruzado (2021) quien encontro que se percibe un nivel bajo de estrategias

de marketing, igualmente la complacencia de los clientes es baja, mostrando correspondencia,
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resultados contrarios al presente estudio, por lo que se debe poner mayor énfasis a la atencién
personalizada de los clientes para obtener mayor satisfaccion con el servicio; como sefialan
Valenzo et al. (2019), la empatia es la habilidad para brindar a sus clientes atencion
individualizada adaptada a su gusto; ademas, que esto permite que la persona se sienta estimada
e importante por la empresa y por consiguiente estard mas satisfecha con la misma.

Este andlisis y discusion de las derivaciones de la indagacién tienen como efecto la
posible aplicacion en el lugar de estudio, donde puedan considerar lo encontrado en la
indagacion y puedan desarrollar mejoras en cuanto a la direccion de marketing en busqueda de
la satisfaccion de los usuarios. Asi también, se espera contribuir en la discusion para proximas

investigaciones que fortalezcan el tema tratado.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo al objetivo general, sobre la relacién entre las variables, se logré determinar
que hay una correlacion positiva y directa entre la direccién de marketing y la
satisfaccion del cliente, con p valor menor a 0.05 (0.000) y una correlacion alta del 79
%, aceptando la conjetura propuesta. Determinandose que, una adecuada direccién de
marketing que encamine y oriente las acciones para el servicio, permitird que los
clientes perciban una mejor asistencia y, por consiguiente, se sientan a gusto con la
empresa, tal como se menciona en la literatura referenciada, respecto a que la
satisfaccion es la derivacion de una interaccion agradable en la entrega del servicio
(Vicente, 2020).

2. En cuanto al primer objetivo especifico, sobre la relacion entre la direccion de
marketing y los aspectos tangibles de la empresa, se logrd identificar que si existe
positiva relacion directa y de nivel moderado, con un p valor de 0.000 y una correlacion
del 66%; admitiendo la hipotesis de investigacion. De manera que, a mejor manejo y
direccion de marketing permitird que los clientes muestren mayor satisfaccion en
cuanto a los elementos tangibles en la empresa, permitiendo obtener buenos resultados
para la empresa.

3. Sobre el segundo objetivo planteado, se concluy6 que hay relacion positiva y directa
entre la direccion de marketing y la fiabilidad con un nivel de correlacion del 77% y
una significancia de 0.000; aceptandose la hipdtesis propuesta, por lo que se determiné
que la direccion de marketing si repercute en la fiabilidad de la prestacion del servicio
de manera que, ayuda a la satisfaccion del cliente. Es asi que los clientes percibirian un
servicio mas confiable y cuidadoso al aplicar correctamente una direccion de marketing

orientada a la complacencia de los clientes.
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4. Respecto al tercer objetivo del estudio, se identifico que existe relacion entre la
direccion de marketing y la sensibilidad, con un p valor inferior a 0.05 (0.00)
aceptandose la conjetura formulada y concluyendo que si existe un vinculo positivo y
directo entre ambos, con un nivel de correlacion de Spearman del 67%; de manera que,
una adecuada direccion de marketing encaminada en la satisfaccion del cliente
permitird que la sensibilidad brindando el servicio también mejore.

5. Sobre el cuarto objetivo del estudio, se concluyd que existe relacion efectiva y directa
entre la direccion de marketing y la seguridad con un p valor de 0.000 y un cociente de
relacion alto del 73 %, aceptando la hipétesis propuesta. Es asi que, a medida que se dé
oportunamente una buena direccién de marketing, permitira que la seguridad brindando
el servicio sea percibido de mejor manera por los clientes, lo cual permitira que se
sientan satisfechos con el servicio.

6. En cuanto al quinto objetivo especifico propuesto, se logré identificar que existe
vinculacion positiva directa entre la direccién de marketing y la empatia en la prestacion
del servicio, al alcanzarse una significancia de 0.000 <0.05, con un coeficiente de
relacion de nivel moderado (67 %), con lo cual se admitio la hipdtesis propuesta en el
estudio. Concluyendo que, una buena direccion de marketing permite que haya empatia
cuando se presta el servicio, de manera que se ofrezca un servicio personalizado y con

interés genuino en ayudar y cumplir los deseos y expectativas de los clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la publicacion de los resultados del estudio con el propdsito de aportar
al legajo literario y a otros investigadores, quienes puedan emplear los instrumentos o
comparar la informacion con sus estudios para identificar las principales deficiencias
de laempresa y proponer estrategias de mejora. En cuanto a los resultados en la empresa
Inversiones Marina S.A.C., se sugiere a gerencia considerarlos para el diagndstico de
su situacion actual y el posible disefio de un plan de direccion de marketing donde
puedan establecerse objetivos, metas y estrategias orientadas a brindar un buen servicio
al cliente buscando su satisfaccion y fidelizacion con la empresa.

2. Se recomienda a gerencia de la empresa Inversiones Marina S.A.C., brindar
inducciones sobre la forma de brindar el servicio, la atencion de quejas o reclamos y
para la solucion de inconvenientes. A la vez, se sugiere que haya retroalimentacion en
las labores que desarrollan con el proposito de brindar un servicio seguro y confiable.
Por otra parte, se sugiere a los colaboradores brindar un servicio méas cercano, actuando
de manera proactiva y empatica, que ellos por decision ofrezcan su ayuda a los clientes,
ademés que busquen nuevas formas de prestar el servicio teniendo como meta la
satisfaccion y agrado del cliente con la empresa.

3. Se sugiere a los superiores o jefes encargados el poder realizar capacitaciones al
personal para que brinden una atencion personalizada, detallada con cada cliente que
se acerque a la empresa, ademas de poder estar preparados para cualquier situacion que
se suscite dentro y fuera de la empresa. Asi también, se sugiere a los encargados de la
empresa Inversiones Marina S.A.C., el llevar adelante y aplicar los resultados, teniendo
especial consideracion y cuidado respecto a las consecuencias de emplear

inadecuadamente los resultados.
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4. Por otra parte, en el aspecto metodoldgico se recomienda a proximas indagaciones
mejorar los procedimientos de estudio que permitan sacar a la luz nuevos
descubrimientos que aporten a las variables examinadas, desarrollando nuevos
instrumentos de estudio que sean de provecho para la comunidad investigadora.
Finalmente, se sugiere a las futuras investigaciones que traten sobre las variables
aplicadas y analizadas, profundizando sobre las estrategias de marketing a aplicar en
las organizaciones para mejorar la satisfaccion de los clientes, ello mediante una
propuesta que muestre los pasos a seguir para lograr la complacencia de los usuarios.
Asi también, se sugiere la aplicaciéon de otros métodos de estudio que complementen

esta investigacion y aporte al acervo cientifico.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia
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Formulacion del problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢Qué relacion existe entre la
direccion de marketing y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Inversiones Marina
S.A.C., Huancayo - 2021?

Objetivo general

Determinar la relacién existente
entre la direccion de marketing y
la satisfaccion del cliente en la
empresa Inversiones Marina
S.A.C., Huancayo — 2021.

Hipotesis general

Existe relacion directa entre la
direccion de marketing y la
satisfaccion del cliente es directa
en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo -
2021.

Variable 1: Direccién de

marketing

Indicadores:

— Andlisis

— Planificacion

— Organizacién
ejecucion

— Control

Problemas especificos

1. ¢Qué relacion existe entre la
direccion de marketing y los
aspectos tangibles en la empresa
Inversiones Marina S.AC,,
Huancayo - 2021?

2. ¢Qué relacién existe entre la
direccion de marketing y la
fiabilidad en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo - 2021?

3. (Qué relacién existe entre la
direccion de marketing y la
sensibilidad en la  empresa
Inversiones Marina S.AC,
Huancayo - 2021?

4. ;Qué relacion existe entre la
direccion de marketing y la
seguridad en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo - 2021?

5. 5. ¢Qué relacién existe entre la
direccién de marketing y la empatia
en la empresa Inversiones Marina
S.A.C., Huancayo - 2021?

Obijetivos especificos

1. Identificar la relacién que existe
entre la direccion de marketing y los
aspectos tangibles en la empresa
Inversiones Marina S.AC,,
Huancayo — 2021.

2. ldentificar la relacion que existe
entre la direccion de marketing y la
fiabilidad en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

3. ldentificar la relacion que existe
entre la direccion de marketing y la
sensibilidad en la  empresa
Inversiones Marina S.AC,
Huancayo — 2021.

4. ldentificar la relacion que existe
entre la direccion de marketing y la
seguridad en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

5. 5. Identificar la relacién que
existe entre la direccion de
marketing y la empatia en la

empresa Inversiones Marina S.A.C.,
Huancayo — 2021.

Hipotesis especificas

1. Existe relacién directa entre la
direccion de marketing y los
aspectos tangibles en la empresa
Inversiones Marina S.AC.,
Huancayo — 2021.

2. Existe relacion directa entre la
direccion de marketing y la
fiabilidad en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

3. Existe relacion directa entre la

direccion de marketing y la
sensibilidad en la  empresa
Inversiones Marina S.AC,

Huancayo — 2021.

4. Existe relacion directa entre la
direccion de marketing y la
seguridad en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

5. Existe relacion directa entre la
direccion de marketing y la empatia
es directa en la empresa Inversiones
Marina S.A.C., Huancayo — 2021.

Variable 2: Satisfaccion del

cliente

Indicadores:

— Aspectos tangibles
— Fiabilidad

— Sensibilidad

— Seguridad

— Empatia

Método general:
Cientifico y método
inductivo-deductivo.

Método  especifico:
cuantitativo y
descriptivo

Tipo: Bésica.

Nivel: Correlacional.

Disefio: No
experimental-
transversal

Vi

A

M r

v

V2
Poblacion: 135
clientes.

Muestra: 100 clientes
de la empresa.

Técnicas e
Instrumentos:
Encuesta/ cuestionario.
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Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items isgglggﬁ
o Analisis del mercado 1,2
Capacidad de elegir los Anélisis . Anz:al!s!s de la competencia 3,4
mercados, establecerse, perdurar . hd AnaI|S|s_de_Ia empresa_ . 56
Para esta etapa, la medicion de « Establecimiento de objetivos 7.8
y crecer —en cuanto - a . qapie independiente  se ificacié ici i ia di i 910
cqmpradores, a través d_‘? la realiz6 a través de la ejecucion Planificacion . Posmlongmlentoyventaj.a diferencial ,
Direccién de eflcaz_,entrega, comunicacion y -\ "o cionario el cual o Planeamlento del marketing 11,12 .
marketing creacion de valor mggilante la considera la escala Likert o Estrategias sobre el producto 13,14 Ordinal
awraceion, — captacion ¥ parcando indicadores de las  organizacis * Estrategias sobre el precio 15,16
fidelizacion del cliente, lo que . . : rganzaclony . e ategias sobre los canales de distribucion 17,18
A dimensiones establecidas en el ejecucion gl ‘es d ! '
implica ~ ~ adaptarse ~ ~ al presente trabajo o Estrategias sobre la organizacion comercial. 19,20
E&?ﬁg;?ﬂﬂ;gg%?gg%?'dor o Estrategias sobre la comun_icacién integral 21,22
Control o Control del plan de marketing 23,24
o Control de la eficacia 25,26
o Instalaciones fisicas de la empresa 1
Elementos tangibles * Equipps de aspe_cto moderno - 2
o Materiales asociados con el servicio 3
e Apariencia de los empleados 4
o Cumplimiento de promesas 5
o Interés en resolver los problemas 6
El lizacion del g Fiabilidad o Desempefio del servicio por primera vez 7
s la realizacion del comprador, i ;
mediante la evaluacion de un Para esta etapa, la medicion de : ;ngvlls?rgz Ert;:l:saggse(ragrel momento que se promete g
productp 0 _ servicio variable depeqdiente se realiz6 « Informacion al cliente 10
Satisfaccion p_roporcmnad_o, cumpliendo un usando el instrumento de « Rapidez en el servicio 11 )
del cliente nivel relacionado con el SERVQUAL _abarc_ando Sensibilidad Di icion de | lead d 12 Ordinal
consumo, que puede ser de aspectos de las dimensiones ¢ Disposicion de 1os empleados para ayudar
insuficiencia, placentero o establecidas en el presente * Los empleados no estan demasiado ocupados. 13
excesivo (Kotler y Armstrong, trabajo. e Comportamiento de los empleados 14
2017). Seguridad . Segungiad en las transacciones con la empresa 15
o Cortesia de los empleados 16
e Conocimiento para atender consultas del cliente 17
e Atencion individualizada a los clientes 18
e Atencion personal al cliente 19
Empatia o Preocupacion por los intereses del cliente 20
o Entienden las necesidades de los clientes 21
e Conveniencia de horarios de atencion 22
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Variables Dimensiones Indicadores items Fnsggilggr?
o Analisis del 1. Considera que el servicio que realiza la empresa se encuentra acorde con las necesidades del mercado
mercado 2. Considera que la empresa es fundamental para el desarrollo de la industria textil
e Andlisis de la 3. Consideraa la empresa como primera opcidn frente a la competencia
¢ Analisis competencia 4. Considera que la empresa brinda un servicio superior al de la competencia
e Andlisis de la 5. Considera que la empresa es conocida en el r_ub_ro de lavado y _Iimpieza de prod_uct(_)s textiles
empresa 6. Con_5|dera a la empresa como proveedor principal del servicio de lavado y limpieza de productos
textiles Ordinal
o Establecimiento 7. Considera que la empresa se plantea objetivos de marketing.
de objetivos 8. Considera que los objetivos son medibles y alcanzables. Escala de
« Posicionamiento 9. Considera que el servicio que brinda la empresa es reconocido en el mercado y distinguido entre la respuestas
e taja competencia, . . . - . Likert:
¢ Planificacion ?j/iferencia\llen 10. Considera que la calidad del servicio que brinda la empresa presenta caracteristicas diferentes al de 1. Totalme
la competencia. nte en
« Planeamiento 11. Considera que las acti_vi_dades de marketi_ng de la empresa son planificadgs._ - desacuer
del marketing 12. Con5|dera_ que I.a’s actividades de marketing le permiten alcanzar sus objetivos, como el incremento  do
] de su participacién y ventas. 2.En
V_l' ., o Estrategias sobre 13. Considera que los tiempos de espera del servicio son adecuados. desacuer
Dlre;(:c'l[(_)n de el producto 14. Considera que la empresa vende productos especificos de acuerdo al requerimiento de los clientes. do
marketing e Estrategias sobre 15. Considera que los precios de la empresa son asequibles. 3.Ni de
el precio 16. Considera que los precios de la empresa estan acorde al mercado. acuerdo,
o * ::;s:rag?;;sé:obdrg 17. Cons!dera que los locales de_lg empresa se eng:ue_ntrap,bien ubicados. glesacugp
¢ Organizacion distribucion 18. Considera que la empresa utiliza canales de distribucién adecuados. do
y ejecucion - 4. De
* EStrztnga':iszzg?gﬁ 19. Cree que el servicio de atencion al cliente que brinda la empresa es adecuado. _ acuerdo
comercial. 20. Considera que la empresa cuenta con las personas adecuadas para realizar las funciones de marketing. 5. Totalme
e Estrategias sobre 21. Considera que los canales de promocién y publicidad de la empresa ayudan a dar a conocer los nte  de
la comunicacion servicios que esta brinda. acuerdo
integral 22. Considera que los canales de comunicacidn cliente-empresa son los adecuados.
« Control del plan 23. Considera que las estrategias de marketing aplicadas por laempresa le permiten alcanzar sus objetivos
de marketing de ven as. . . .
e Control 24. Considera que la empresa controla los resultados obtenidos de su estrategia de marketing.
e Control de la 25. Considera que la empresa evalGa el impacto de invertir en marketing
eficacia 26. Considera que la empresa debe mejorar en la publicidad, promocion y distribucion del servicio.
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. . . . - Escala de
Variables Dimensiones Indicadores Items .
medicion
e Instalaciones fisicas de la empresa 1. Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.
e Elementos e Equipos de aspecto moderno 2. Laempresa cuenta con equipos de aspecto moderno.
tangibles e Materiales asociados con el servicio 3. Los materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos.
o Apariencia de los empleados 4. Los empleados de la empresa cuentan con apariencia pulcra.
e Cumplimiento de promesas 5. Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
. 6. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero
o Interés en resolver los problemas N .
interés en resolverlo. Ordinal
iabili * Desempefio del servicio por primera 7. Laempresa desempefia bien el servicio desde la primera vez
* Fiabilidad vez ' P P P Escala de respuestas
e Servicios brindados en el momento 8. La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete Likert:
V2: gue se promete hacerlo. 6. Totalmente en
. . . . - . . desacuerdo
Satisfaccion o Registros libres de error 9. Laempresa insiste en registros libres de errores 7 En desacuerdo
del cliente 10. La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando g i de acuerdo. ni
o Informacion al cliente se ejecutaran los servicios. en desacuerdo
¢ Rapidez en el servicio 11. Los empleados de la empresa dan un servicio rapido. 9. De acuerdo
ibili ¢ Disposicion de los empleados para L .
* Sensibilidad P P P 12. Los empleados estan siempre dispuestos a ayudarle. 10 Totalmente
ayudar de acuerdo
¢ Los empleados no estan demasiado 13. Los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados para
ocupados. ayudarle.
e Comportamiento de los empleados 14. El comportamiento de los empleados le infunden confianza.
. e Seguridad en las transacciones con . :
e Seguridad 15. Se siente seguro en las transacciones con la empresa.
la empresa
o Cortesia de los empleados 16. Los empleados son corteses de manera constante con usted.
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Variables Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
medicion

o Conocimiento para atender 17.

consultas del cliente

Los empleados de la empresa tienen conocimiento para responder a sus
preguntas.

e Empatia

e Atenciéon individualizada a los
clientes

18.

19.

o Atencion personal al cliente

e Preocupacion por los intereses del
cliente

o Entienden las necesidades de los
clientes

e Conveniencia de horarios de 22.

atencion

20.

La empresa brinda una atencién individualizada a los clientes.

La empresa cuenta con empleados que dan atencién personal a cada
uno de los clientes.

La empresa se preocupa de sus mejores intereses.

. Los empleados entienden las necesidades especificas del cliente

La empresa tiene horarios de atencion convenientes para todos sus
clientes.
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Anexo 4. Instrumentos de Investigacion

A. Cuestionario para la variable direccion de marketing

A continuacion, se muestra un cuestionario en relacion a la direccion de marketing de la
empresa Inversiones Marina S.A.C.
Indicaciones: Lea las preguntas y marque con un aspa (X) de acuerdo a la siguiente escala de

calificacion:
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
N.o PREGUNTAS [1]2]3]4]5
DIRECCION DE MARKETING

D1: Analisis

Indicador 1: Analisis del mercado
Considera que el servicio que realiza la empresa se encuentra acorde con
las necesidades del mercado
Considera que la empresa es fundamental para el desarrollo de la industria
textil
Indicador 2: Analisis de la competencia
3. Considera a la empresa como primera opcion frente a la competencia
4. Considera que la empresa brinda un servicio superior al de la competencia
Indicador 3: Analisis de la empresa
Considera que la empresa es conocida en el rubro de lavado y limpieza de
productos textiles
Considera a la empresa como proveedor principal del servicio de lavado y
limpieza de productos textiles

1.

D2: Planificacion

Indicador 4: Establecimiento de objetivos
7. Considera que la empresa se plantea objetivos de marketing.
8. Considera que los objetivos son medibles y alcanzables.

Indicador 5: Posicionamiento y ventaja diferencial
Considera que el servicio que brinda la empresa es reconocido en el
mercado y distinguido entre la competencia.
Considera que la calidad del servicio que brinda la empresa presenta
caracteristicas diferentes al de la competencia.

Indicador 6: Planeamiento de marketing
11. | Considera que las actividades de marketing de la empresa son planificadas.
Considera que las actividades de marketing le permiten alcanzar sus
objetivos, como el incremento de su participacion y ventas.

D3: Organizacion y ejecucion

Indicador 7: Estrategias sobre el producto

13. | Considera que los tiempos de espera del servicio son adecuados. ] ] ]

10.

12.
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N.° PREGUNTAS 5

1 Considera que la empresa brinda un servicio de acuerdo al requerimiento
de los clientes.

Indicador 8: Estrategias sobre el precio
15. | Considera que los precios de la empresa son asequibles.
16. | Considera que los precios de la empresa estan acorde al mercado.

Indicador 9: Estrategias sobre los canales de distribucién
17. | Considera que los locales de la empresa se encuentran bien ubicados.
18. | Considera que la empresa utiliza canales de distribucion adecuados.

Indicador 10: Estrategias sobre la organizacién comercial

Cree que el servicio de atencion al cliente que brinda la empresa es

19 adecuado.
20. Considera que la empresa cuenta con las personas adecuadas para realizar
las funciones de marketing.
Indicador 11: Estrategias sobre la comunicacion integral
1. Considera que los canales de promocién y publicidad de la empresa ayudan
a dar a conocer los servicios que esta brinda.
99, Considera que los canales de comunicacion cliente-empresa son los
adecuados.
D4: Control
Indicador 12: Control del plan de marketing

Considera que las estrategias de marketing aplicadas por la empresa le

23. . .
permiten alcanzar sus objetivos de ventas.
24 Considera gque la empresa controla los resultados obtenidos de su estrategia
" | de marketing.
Indicador 13: Control de la eficacia
25. | Considera que la empresa evalua el impacto de invertir en marketing
26 Considera que la empresa debe mejorar en la publicidad, promocion y

distribucién del servicio.
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Con base en sus experiencias como cliente de los servicios que ofrece Inversiones Marina S.A.C., por

favor de responder el siguiente cuestionario.

Instrucciones: Lea las preguntas y marque con un aspa (X) de acuerdo a la siguiente escala de

calificacion:
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
N.° PREGUNTAS [1]2[3]4]5
SATISFACCION DEL CLIENTE
D1: Aspectos tangibles
1. Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.
2. La empresa cuenta con equipos de aspecto moderno.
3. Los materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos.
4, Los empleados de la empresa cuentan con apariencia pulcra.
D2: Fiabilidad
5. Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
5 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés
' en resolverlo.
7. La empresa desempefia bien el servicio desde la primera vez
g La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete
' hacerlo.
9. La empresa insiste en registros libres de errores
D3: Sensibilidad o capacidad de respuesta
10 La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se
gjecutaran los servicios.
11. | Los empleados de la empresa dan un servicio rapido.
12. | Los empleados estan siempre dispuestos a ayudarle.
13 Los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados para
ayudarle.
D4: Seguridad
14. | El comportamiento de los empleados le infunden confianza.
15. | Se siente seguro en las transacciones con la empresa.
16. | Los empleados son corteses de manera constante con usted.
17, Los empleados de la empresa tienen conocimiento para responder a sus
preguntas.
D5: Empatia
18. | La empresa brinda una atencidn individualizada a los clientes.
19, La empresa cuenta con empleados que dan atencion personal a cada uno de
los clientes.
20. | Laempresa se preocupa de sus mejores intereses.
21. | Los empleados entienden las necesidades especificas del cliente
22. | Laempresa tiene horarios de atencion convenientes para todos sus clientes.
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Anexo 5. Evidencias de la Encuesta Realizada a 100 Usuarios

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Seccién‘ldeZ
Cuestionario de direccion de marketing i

A continuacion, se muestra un cuestionario en relacion a la direccion de marketing de la empresa Inversiones
Marina S.A.C
Lea las preguntas y marque con un aspa (X)

[nna@:iw@

Direccion de Marketing

1. ;Considera que el servicio que realiza la empresa se encuentra acorde con las necesidades *
del mercado?

1. Totalmente en desacuerdo

2. Endesacuerdo

3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

2. ;Considera que la empresa es fundamental para el desarrollo de fa industria textil? *
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Anexo 6. Confiabilidad y Validez
A. Confiabilidad del Instrumento
Tabla 59

Confiabilidad de los cuestionarios aplicados

Instrumento Alfa de Cronbach N.° de items
V1: Direccion de marketing ,945 26
V/2: Satisfaccion del cliente ,980 22

Nota. Procesamiento efectuado en el programa estadistico SPSS

Aplicando el coeficiente Alfa de Cronbach, el cuestionario aplicado para la variable direccion
de marketing con veintiséis preguntas obtuvo una fiabilidad del 95 %, denotando alta confianza
en recabar los datos de interés para el estudio; asimismo, para la segunda variable con veintidos
preguntas se obtuvo una fiabilidad del 98 %, que demuestra una muy alta fiabilidad en medir

precisa y coherentemente los datos.
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B. Validez del Instrumento

1° Validador:
Validacion del cuestionario para la variable: Direccion de marketing

Validacion del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del especialista Cargo e institucién donde labora Nombre del instrumento Autor del instrumento
Mg. Cardenas Cosser Victor M. Docente - UPLA Cuestionario SERVQUAL
Titulo del estudio: La direccion de marketing v la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

2]
&
,% _E Opciones de (Claridad |Objetividad |Actualidad |Organizacion |Suficiencia Intencionalidad |Consistencia (Coherencia [Metodologia
[x] 17} T
.E E Items respuestn
‘r—g M|RIBE(M|R(B/MRB|M R/ B MRB M(R|B MR B MR B MRER|B
Indicador 1: Participacion en el mercado
;Considera que el servicio que realiza la
empresa se encuentra acorde con las X X X X X X X X X
necesidades del mercado? 1. Totalmente
5 L‘,Cons;df.iera qulei lg ?mpr;:satrgs fun_clifmenta_l en X X < X x X X X X
.‘E para el agsarrollo de la mdusiria textil? desacuerdo
22 Indicador 2: Rentabilidad de la |2 En
= « | competencia desacuerdo
8 Z [ Consideraala empresa como primera opcion | 3. Nide
et = | & - o . X X X X X X X X X
= Eﬂ frente a la competencia? acuerdo, ni
2 : — . ——
g L,Congrldera que la empresa _brqmda un servicio en X X < < x x X X X
g superior al de la competencia’ desacuerdo
S Indicador 3: Crecimiento de la empresa 4. De
;Considera que la empresa es conocida en el acuerdo
© S . X X X X X X X X X
rubro lavado y limpieza de productos textiles? | 5. Totalmente
;Considera a la empresa como proveedor de acuerdo
principal del servicio de lavado v limpieza de X X X X X X X X X
productos textiles?




Planificacion

Indicador 4: Planificacion de objetivos

(Considera que la empresa se plantea
objetivos de marketing?

;Considera que los objetivos son medibles vy
alcanzables?

Indicador 5: Posicionamiento y ventaja
diferencial

iConsidera que el servicio que brinda la
empresa es reconocido en el mercado v
distinguido entre la competencia?

iConsidera que la calidad del servicio que
brinda la empresa presenta caracteristicas
diferentes al de la competencia?

Indicador 6: Planeamiento de marketing

iConsidera que las actividades de marketing
de la empresa son planificadas?

;Considera que las actrvidades de marketing le
permiten alcanzar sus objetivos tales como el
incremento de su participacidn v ventas?

Organizacion y ejecucion

Indicador 7: Estrategias en el producto

(Considera que los tiempos de espera del
servicio son adecuados?

(Considera que la empresa vende productos
especificos de acuerdo al requerimiento de los
clientes?

Indicador 8: Estrategias en el precio

iConsidera que los precios de la empresa son
accesibles?

iConsidera que los precios de la empresa estdn
acorde al mercado?

Indicador 9: Estrategias sobre los canales
de distribucion

iConsidera que los locales de la empresa se
encuentran bien ubicados?

iConsidera que la empresa utiliza canales de
distribucion adecuados?
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Indicador 10: [Estrategias sobre Ila
organizacién comercial

L‘,Considera que el servicio de atencion al < < x x X
cliente que brinda la empresa es el adecuado?
;Considera que la empresa cuenta con las
personas adecuadas para realizar las funciones X X X X X
de marketing?
Indicador 11: [Estrategias sobre la
comunicacion integral
;Considera que los canales de promocién y
publicidad de la empresa ayudan a dar a X X X X X
conocer los servicios que esta brinda?
L‘,Considera que los canales de comunicacion x % x x x
cliente — empresa son adecuados?
Indicador 12: Control del plan de
marketing
;Considera que las estrategias de marketing
aplicadas por la empresa le permiten alcanzar X X X X X
sus objetivos de ventas?

'S | (Considera que la empresa controla los

E resultados obtenidos de su estrategia de X X X X X

O | marketing?
L‘,Cc_anside_ra que la empresa evalia el impacto x x x x x
de invertir en marketing?
(Considera que la empresa debe mejorar en la
publicidad, promocion y distribucion del X X X X X
producto?

Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno
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OPINION DE APLICABILIDAD

X

Procede su aplicacion

Procedes su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion

Huancayo 04.10.2021

19919787

Me: doy - lrome M. C;aeﬁé.«ms- (o=mo

995838202

Lugar y fecha

DNI. N°

Firma v sello del experto

Telefono
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Validacion del cuestionario para la variable: Satisfaccion del cliente

DATOS GENERALES:

Validacion del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor del instrumento

Mg. Cardenas Cosser Victor M.

Docente - UPLA

Cuestionario SERVQUAL

Titulo del estudio: La direccion de marketing v la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

™ E Claridad | Objetividad | Actualidad | Organizacion | Suficiencia | Intencionalidad | Consistencia | Coherencia | Metodologia
= .8
£ % Items Opciones de respuesta
m
- é M|E|BE|M|R|B |M BE|M|R|B MR[([BE|M BE(ME(B MR|B ME|EB
Cuando la empresa promete
hacer algo en cierto tiempo, lo X X X X X X X X X
cumple.
Cuando el chente tiene un
= | problema, la empresa muestra un X X X X X X X X X
Lx] : : 4 —_—
& = | sincero interés en resolverlo.
g ‘2 | La empresa desempefia bien el 6. Totalmente en , . , . . . .
c s SEIVICIO POT PriMEra Vez desacuerdo X X X X X * X * X
= = P -Ipr — —| 7. Endesacuerdo
= La empresa proporciona sus | o' g ]
2 servicios en el momento en que ) : X X X X X X X X X
= en desacuerdo
2 promete hacerlo. 9 De acuerdo
© — — 9
7] La empresa msiste en registros | 1, Toaimante de X X X X X X X X X
= libres de error.
] - acuerdo
w = | La empresa mantiene
_,'.: informados a los clieptes con % X % ¥ % X % X %
= | tespecto a cuando se ejecutaran
E los servicios.
& | Los empleelldlos de la empresa ¥ x ¥ ¥ ¥ % x 3 %
dan un servicio rapido
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Los empleados estian siempre
dispuestos a ayudarle

Los empleados de la empresa,
nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarle

Seguridad

El comportamiento de los
empleados le infunden confianza

Usted como cliente se siente
seguro en las transacciones con
la empresa

Los empleados son corteses de
manera constante con usted.

Los empleados de la empresa
tienen conocimiento  para
responder a sus preguntas.

Empatia

La empresa brinda una atencidn
individualizada a los clientes

La empresa tiene empleados que
dan atenci6n personal a cada uno
de los clientes.

La empresa se preocupa de sus
mejores intereses.

Los empleados entienden las
necesidades  especificas  del
cliente.

La empresa tiene horarios de
atencion convenientes para
todos sus clientes.

Elementos tangibles

La empresa tiene equipos de
aspecto moderno.

Las instalaciones fisicas de la
empresa son atractivas.

Los empleados de la empresa se
ven pulcros.

Los materiales asociados con el
SErvicio son visualmente
atractivos.

Leyenda:

M: Malo

R: Regular

B: Bueno
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OPINION DE APLICABILIDAD

X

Procede su aplicacion

Procedes su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién

Huancayo 04.10.2021

19919787

HMe: doy - Vrome M. CJooserss (Vo=me.

995838202

Lugar v fecha

DNI. N°

Firma v sello del experto

Teléfono
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2° Validador:

Validacion del cuestionario para la variable: Direccion de marketing

Validacién del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos
DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del especialista Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor del instrumento
Mg. Fredi Paul Gutiérrez Meza Coordinador autoevaluacion y Cuestionario SERVQUAL
acreditacion - UPLA
Titulo del estudio: La direccion de marketing y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

ié _g ftems Opciones de Claridad | Objetividad | Actualidad | Organizacién | Suficiencia | Intencionalidad | Consistencia | Coherencia | Metodologia
= g respuesta
- M|r[B|m|R|B|M|R[B[M|R|B|M|R[B|M|[R]B |M]|r|B|M|r|B|M[R]B
Indicador 1: Participacién en el mercado
Considera que el servicio que realiza la empresa se X X % X ¥ % X X x
encuentra acorde con las necesidades del mercado?
En ;Considera que _la empresa es fundamental para el | |  Totalmente X ¥ X X % X x x 3
. desarrollo de la industria textil? en
E,_ Indicador 2: Rentabilidad de la competencia desacuerdo
= @ - : ; ia 2 En
g | 8 iConsideraa la_empresa como primera opcion frente o uerdo X ¥ X X % X x x 3
& | E e la competencia? 3 Nide
g _.ﬁ {,C0ﬂ§1dera que la empresa brinda un servicio acuerdo, ni % ¥ ¥ % ¥ ¥ % % w
o= superior al de la competencia? en
E Indicador 3: Crecimiento de la empresa desacuerdo
= @Conmder_a que la empresa es con-::f:lda en el rubro (4. De X ¥ 3 x % 3 x x %
lavado v limpieza de productos textiles? acuerdo
] o 3. Totalmente
Considera a la empresa como proveedor principal de acuerdo
del servicio de lavado y limpieza de productos X X X X X X X X X
textiles?




Planificacion

Indicador 4: Planificacién de objetivos

;Considera que la empresa se plantea objetivos de
marketing?

;Considera que los objetivos son medibles vy
alcanzables?

Indicador 5:
diferencial

Posicionamiento y ventaja

;Considera que el servicio que brinda la empresa es
reconocido en el mercado v distinguido entre la
competencial

;Considera que la calidad del servicio que brinda la
empresa presenta caracteristicas diferentes al de la
competencia’

Indicador 6: Planeamiento de marketing

;Considera que las actividades de marketing de la
empresa son planificadas?

;Considera que las actividades de marketing le
permiten alcanzar sus objetivos tales como el
incremento de su participacion v ventas?

Organizacion y ejecucion

Indicador 7: Estrategias en el producto

;Considera que los tiempos de espera del servicio
son adecuados?

(Considera que la empresa vende productos
especificos de acuerdo al requermmiento de los
clientes?

Indicador 8: Estrategias en el precio

;(Considera que los precios de la empresa son
accesibles?

;Considera que los precios de la empresa estan
acorde al mercado?

Indicador 9: Estrategias sobre los canales de
distribucién

iConsidera que los locales de la empresa se
encuentran bien ubicados?

iConsidera que la empresa utiliza canales de
distribucion adecuados?

Indicador 10: Estrategias sobre la organizacion
comercial

i Considera que el servicio de atencion al cliente que
brinda la empresa es el adecuado?

X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
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;Considera que la empresa cuenta con las personas
adecuadas para realizar las funciones de marketing?

Indicador 11: Estrategias sobre la comunicacion
integral

;Considera que los canales de promocion v
publicidad de la empresa ayudan a dar a conocer los
servicios que esta brinda?

;Considera que los canales de comunicacion cliente
— empresa son adecuados?

Control

Indicador 12: Control del plan de marketing

;(Considera que las estrategias de marketing
aplicadas por la empresa le permiten alcanzar sus
objetivos de ventas?

;Considera que la empresa controla los resultados
obtenidos de su estrategia de marketing?

;Considera que la empresa evalia el impacto de
invertir en marketing?

;(Considera que la empresa debe mejorar en la
publicidad, promocion v distribucion del producta?

Leyenda:

OPINION DE APLICABILIDAD

M: Malo R: Regular

B: Bueno

X

Procede su aplicacion

Procedes su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion

Huancayo 18.10.2021

44418032

YT S ph. aDH, FRED P. EuTigants HETA

098005541

Lugar v fecha

Firma vy sello del experto

Teléfono

138



Validacion del cuestionario para la variable: Satisfaccion del cliente

DATOS GENERALES:

Validacion del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor del insirumento

Mg. Fredi Paul Gutiérrez Meza

Coordinador autoevaluacion y
acreditacion - UPLA

Cuestionario SERVQUAL

Titulo del estudio: La direccion de marketing y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

o E Claridad | Objetividad | Actualidad | Organizaciin | Suficiencia | Intencionalidad | Consistencia | Coherencia | Metodologia
2| .8
-8 é Items Opciones de respuesta
]
- QE M R(BE MR|B M E{MR(B MR|B|M E (M/R| B MRE| B | MR
Cuando la empresa promete
hacer algo en cierto tiempo, lo X X X X X X X X
cumple.
Cuando el cliente tiene un
— | problema, la empresa muestra un X X X X X X X X
31 : : z ]
& < | sincero intercs en resolverlo.
g ‘2 | La empresa desempefia bien el 6. Totalmente en . . . . . .
2| B - ; desacuerdo X X X X X X X X
.& | servicio por primera Vez. -
= - La empI:;E"fr proporciona  sus /. En desacuerdo
~ o -] - -
It . 8. Nide acuerdo, ni . . . . .
g servicios en el momento en que ; X X X X X X X X
2 en desacuerdo
8 promete hacerlo. 9. De acuerdo
- La empresa insiste en registros l'b Totalmente de ¥ ¥ ¥ ¥ % ¥ % ¥
£ libres de error. | ]
I - acverdo
w = | La empresa mantiene
:.E informados a los clieptes con ¥ ¥ ¥ X ¥ % X X
2 | respecto a cuando se ejecutaran
g los servicios.
& | Los cmpleq.d_os de la empresa ¥ ¥ ¥ X ¥ % X X
dan un servicio rapido
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Los empleados estan siempre
dispuestos a ayudarle

Los empleados de la empresa,
nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarle

Seguridad

El comportamiento de los
empleados le infunden confianza

Usted como cliente se siente
seguro en las transacciones con
la empresa

Los empleados son corteses de
manera constante con usted.

Los empleados de la empresa
tienen conocimiento  para
responder a sus preguntas.

Empatia

La empresa brinda una atencion
individualizada a los clientes

La empresa tiene empleados que
dan atencion personal a cada uno
de los clientes.

La empresa se preocupa de sus
mejores intereses.

Los empleados entienden las
necesidades  especificas  del
cliente.

La empresa tiene horarios de
atencion  convenientes — para
todos sus clientes.

Elementos tangibles

La empresa tiene equipos de
aspecto modemo.

Las instalaciones fisicas de la
empresa son atractivas.

Los empleados de la empresa se
ven puleros.

Los matenales asociados con el
SErvicio son visualmente
atractivos.

Leyvenda:

M: Malo

R: Regular

B: Bueno
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OPINION DE APLICABILIDAD

X

Procede su aplicacion

Procedes su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion

Huancayo 18.10.2021 44418032

=
YT S PG, ADr. FRED: P. £ uriganly NELA

998005541

Lugar v fecha DNI. N° Firma v sello del experto

Teléfono
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3° Validador:

Validacion del cuestionario para la variable: Direccion de marketing

Validacion del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos

DATOS GENERALES:

Apellidos v nombres del especialista

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor del instrumento

Mg. Victor Rento Cardenas Tapia

UPLA

Cuestionario SERVQUAL

Titulo del estudio: La direccidon de marketing y la satisfaccidn del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

é _g ftems Opciones de Claridad | Objetividad | Actualidad | Organizacién | Suficiencia | Intencionalidad | Consistencia | Coherencia | Metodologia
E| E respuesta
- M[r[B|M|[R[B |M[R[B[M|[R][B |M[r][B| MR | B [M][r]B|M|r][B|M[Rr]E
Indicador 1: Participacion en el mercado
;Considera que el servicio que realiza la
empresa se encuentra acorde con las X X X X X X X X X
=11} -
2 necesidades del mercado? 11. Totalmente
- - efl
i iConsidera que la empresa es fundamental desacuerdo - - - - - - - - -
g o | para el desarrollo de la industria textil? 12.Fn
w " .
¢ | & | Indicador 2: Rentabilidad de Ia desacuerdo
= | & | competencia 13';1;? o i
;Q N _ - - - - -
g iConsidera a la empresa como primera opeion en - - - - - - - - -
2 frente a la competencia? desacuerdo
= ;Considera que la empresa brinda un servicio | 1#-De . .
:u erior al dcé la com Fe}tencia” acuerdo X X * * X * X X *
P - - p - 15 Totalmente
Indicador 3: Crecimiento de la empresa de acuerdo
;Considera que_la empresa es conocida en el - - - - - - x - -
rubro lavado v limpieza de productos textiles?




iConsidera a la empresa como proveedor
principal del servicio de lavado y limpieza de
productos textiles?

Planificacién

Indicador 4: Planificacion de objetivos

. Considera que la empresa se plantea objetivos
de marketing?

.Considera que los objetivos son medibles y
alcanzables?

Indicador 5: Posicionamiento y ventaja
diferencial

i Considera que el servicio que brinda la
empresa es reconocido en el mercado y
distinguido entre la competencia?

iConsidera que la calidad del servicio que
brinda la empresa presenta caracteristicas
diferentes al de la competencia?

Indicador 6: Planeamiento de marketing

. Considera que las actividades de marketing de
la empresa son planificadas?

iConsidera que las actividades de marketing le
permiten alcanzar sus objetivos tales como el
incremento de su participacion y ventas?

Organizacion y ejecucién

Indicador 7: Estrategias en el producto

(Considera que los tiempos de espera del servicio
son adecuados?

;Considera que la empresa wvende productos
especificos de acuerdo al requerimiento de los
clientes?

Indicador 8: Estrategias en el precio

iConsidera que los precios de la empresa zon
accesibles?

(Considera que los precios de la empresa estan
acorde al mercado?

Indicador 9: Estrategias sobre los canales de
distribucién

iConsidera que los locales de la empresa se
encuentran bien ubicados?

X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
X X X X X X X X X
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;Considera que la empresa utiliza canales de
distribucion adecuados? X X X x X x
Indicador 10: Estrategias sobre Ila
organizacién comercial
c‘,Considera que el servicio de atencion al X < x x x x
cliente que brinda la empresa 23 el adecuado?
;Considera que la empresa cuenta con las
personas adecuadas para realizar las funciones X X X X X X
de marketing?
Indicador 11: [Estrategias sobre Ila
comunicacion integral
;Considera que los canales de promocidn y
publicidad de la empresa ayudan a dar a X X X X X X
conocer los servicios que esta brinda?
i_(;onsidera que los canales de comunicacién X < < < x < <
cliente — empresa son adecuados?
Indicador 12: Control del plan de marketing
iConsidera que las estrategias de marketing
aplicadas por la empresa le permiten alcanzar X X X X X X
sus objetivos de ventas?

~ | ¢Considera que la empresa controla los

£ resultados obtenidos de su estrategia de X X X X X X

& | marketing?
L',anmde_ra que la empresa evaloa el impacto X x x X X X
de invertir en marketing?
i Considera que la empresa debe mejorar en la
publicidad, promocién y distribucion del X X X X X X
producto?

Leyenda: M: Malo R: Regular B: Bueno
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OPINION DE APLICABILIDAD

X

Procede su aplicacion

Procedes su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion

S
Huancayo 03.10.2021 44636261 %’ i ) 964916949
. L S
-
Lugar v fecha DNI. N@ Firma v sello del experto Teléfono
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Validacion del cuestionario para la variable: Satisfaccion del cliente

DATOS GENERALES:

Validacion del instrumento de investigacion mediante juicio de expertos

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor del instrumento

Mg. Victor Renzo Cardenas Tapia

UPLA

Cuestionario SERVQUAL

Titulo del estudio: La direccidn de marketing y la satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina S.A.C., Huancayo - 2021

ASPECTOS DE VALIDACION:

o E Claridad | Objetividad | Actualidad | Organizacidn | Suficiencia | Intencionalidad | Consistencia | Coherencia | Metodologia
| 8
-8 E Items Opciones de respuesta
L1
- é M R|BE|M|R|B |M E(MR| B MR EBEM BE (MR B|MR|EBE|ME|EB
Cuando la empresa promete
hacer algo en cierto tiempo, lo X X X X X X X X X
cumple.
Cuando el cliente tiene un
m | problema, la empresa muestra un X X X X X X X X X
E -E sincero interés en resolrerl_o_ 16. Totalmente en
£ :_'.-: La empresa dgse:mpena bien el desacuerdo ¥ ¥ ¥ X ¥ ¥ X % ¥
< .2 | Servicio por primera vez.
= = P _Ipr - — 17. En desacuerdo
= La empresa proporciona sus | jo'qn g )
k) servicios en el momento en que ; : X X X X X X X X X
= en desacuerdo
g promete hacerlo. 19 De acuerdo
e La empresa insiste en registros 70' Totalmente de ¥ ¥ X X ¥ X X % %
£ libres de error. o ] ]
I - acuerdo
w = | La empresa mantiene
_,'.: informados a los cliemes con ¥ ¥ ¥ X ¥ ¥ X % ¥
2 | respecto a cuando se ejecutaran
g los servicios.
& | Los emplegdlos de la empresa ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ % % ¥
dan un servicio rapido
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Los empleados estan siempre
dispuestos a ayudarle

Los empleados de la empresa,
nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarle

Seguridad

El comportamiento de los
empleados le infunden confianza

Usted como cliente se siente
seguro en las transacciones con
la empresa

Los empleados son corteses de
manera constante con usted.

Los empleados de la empresa
tienen  conocimiento — para
responder a sus preguntas.

Empatia

La empresa brinda una atencién
individualizada a los clientes

La empresa tiene empleados que
dan atencion personal a cada uno
de los clientes.

La empresa se preocupa de sus
mejores intereses.

Los empleados entienden las
necesidades  especificas  del
cliente.

La empresa tiene horarios de
atencidon  convemientes  para
todos sus clientes.

Elementos tangibles

La empresa tiene equipos de
aspecto modemo.

Las instalaciones fisicas de la
empresa son atractivas.

Los empleados de la empresa se
ven pulcros.

Los materiales asociados con el
SeIvicio son visualmente
atractivos.

Leyenda:

M: Malo

R: Regular

B: Bueno
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OPINION DE APLICABILIDAD

X

Procede su aplicacion

Procedes su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacion

R
Huancayo 03.10.2021 44636261 rt‘ 4 ) 064916949
’ Q= S
i { N
|
Lugar y fecha DNI. N° Firma v sello del experto Teléfono
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Anexo 7. Data del Procesamiento de Datos

Procesamiento de datos en Excel

&
E:
E
3
o
E:
E
E
=
2
g
g
g
g
z
<
g
z
E:
g

8. Compartir

Iniciar sesién

Revisar  Vista  Q ;Qué deses hacer?

Datos

Dischiodepégina  Férmulas

Inicio Insertar

Archivo

AL

Z | AA AB AC AD AE AF AGAH Al AJ AK | AL AM AN AO AP AQ AR AS AT AU AV AW

S T U V W X |Y

O P Q R

N

B CDEFGH

[Elementos tangibles|

g
£
&

Sequridad

| sensibilidad |

Fiabilidad

Control

Organizacién y ejecucién

Direccion de marketing

Planificacién

Andlisis

5

1

5

5 5 5 4 4 5

5

5 5 4 4

5 4 4
4 4 4 4 4 4 4 44

4

54 4 4 44 44 4

4

5

5 3 4 5

5

5 4 5 5 4 5 4

4 2 2 2 2 2 2 222 2

1

4

4 4 4 4 4 4 4 4 14

444 4 44 4 444 4

4

4

444 444 44

1

4

4 4 3 3 43 3 4 4

5 4 4 4 4 4 4

4

3

4443 44 444

54 4 4 4.4 44

7

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1
1

5
4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

8
19

4

5 3 5 4 4 4

44 4 4

4

4

5

44 4 4 44 4

44 4 4 444444 4

4

4

44 4.4 44 4 44

4 4 4 4 4 4 4 4 44 4

1

4

4 4 4 4 4 4 4 4 14

444 4434444 4

3

3

4

3

32 4 4

44 3 4

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2

4

4 4 4 4 2 4 2 2 4

5 5 5 4 45 14

5 5

5

RESPUESTAS

1
2
3

4 ENCUESTADOS |P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26|P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

5

21

39

| ova | pavz | pava | pav2 | psvz | v2 | pata

Confiabilidad | DIV1 | D2vi | p3vi | pavi | w1

Respuestas de formulario 1

Listo

&
E:
E:
3
o
E:
g
E
=
2
g
g
g
g
z
=
z
z
E:
g

8. Compartir

Iniciar sesién

Q :Qué deses hacer?

Revisar  Vista

Datos

Disefio depégina  Férmulas

Inicio Insertar

Archivo

A39

Z_AA AB AC AD AE AF AGAH Al AJ AK AL AM AN AD AP AQ AR AS AT AU AV AW

S _T U VvV W X Y

o P _Q R

N

345 44

5 4 4 4

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

1

303 4 4

44 3 4

54 4 4 44

5 4 4 5

39
40

4

4 4 4 4 4 4 4 4 14

5

4 4 4 3 4 4 4

41

1

4.4 4 4 4 4 4 4 4 4

3

3

4 4 4 4 4 43

1

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

54 4 4 4

44 45

4

4 4 4 4 4 4 4 4 14

344443444 1

5

5

4

34 4 44

4 4 4 4

55 4 4 4 4 5

4

3

59 44 44 45454

60
61

34 4 4 4 4 4 4 4 14

4

4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1

4

4 4 4 4 4 4 4 4 4

63

404 4 4 404 4 4 44 4

4

4

40404 4 44 4 44

5

§ 5 5 4 5 &

5 4 5 4 4 &

5

3

344433

4

4 4 4 4 44 3 414

4

34 3 4 44

5 43 4 424 444 5

5

5 4 3 4

3
| Respuestas de formulario 1

75

<
]
H
3
B
2
a8
3
&
2
a
2
a8
2
&

Confiabilidad | D1V1 | D2v1 | Davi | pav1 | w1

RESPUESTAS

40

43

45

63

79

i

Suma: 258

Recuento: 49

H
H

Listo
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H &- PY-CHRISTIAN HERRERA-ADMINISTRACION-UPA (1) - Excel @
Archivo  Inicio  Insertar  Disefio de pagina Férmulas  Datos  Revisar Q ;Qué desea hacer? Iniciarsesién £ Compartir
A79 - || 15 v
A BICIDIEF[GIH[I[JIK L M N O|P|Q[R|S T UV |W|X|Y]|Zz]|AAABACADAE|AFAGIAH Al|AJ| AK|AL AM AN AO|AP |AQ| AR|AS|AT | AU AV AW AxX =
76 46 65 444544 4 4 & 4 4 4 4 4 4 4 & 4 4 & 4 4 65 444 444444 4 & 4 4 4 4 & 4 4 4 4 4 4
i 112451343 1 3 4 4 4 1 2 4 1 4 4 1 1 1 4 2 2252342444 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2
78 555555555 § 5 5 &6 5 5 5 65 &6 5 5 5 5 5 5 5 5556056565505 5 65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
79 555454555 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 45565544545 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
80 44 4 4 24242 4 2 2 4 4 4 4 4 2 4 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 44 4 44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
81 444 4 44444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 444 444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
82 445454544 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3545544444 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
83 445455445 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 444444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
84 444343123 4 3 4 4 4 4 4 1 1 2 1 4 2 2 2 1 65444444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
85 44 4 4 4 44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 443 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
86 433433446 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4223332222 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2
87 56565555565 6§ 5 5 &5 1 5 5 5 &5 5 5 5 5 5 4 4 45465444444 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4
88 5 55555444 3 3 3 5 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 5 3 455453565565 5 5 5 5 5 5 65 5 5 5 5 5 4
89 44 44 44444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 444444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
90 545554445 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 255 444454 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4
91 44 4 4 3 44 44 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
92 § 6§65 6655 6565 6§ & & 6§ 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 4444224 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2
93 444 4 44444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4444 444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
94 44 84444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 444444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
95 44 45 4 4442 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 444 443 444 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
9% 44 36 6 44 44 4 4 4 4 65 6 4 4 65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44 4 4 4 4 2 2 3 4 4 4 4 4 3
97 § 644355653 6§ & & 4 5 & 4 & 4 4 4 4 4 4 3 3 655365633456 & 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4
98 333333333 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3333333333 3 3 3 33 3 3 3 3 3 3 33
99 44 3444444 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 44844284444 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4
100 545454545 5§ 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 444556545505 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5
=
> | Respuestas de formulario 1 | RESPUESTAS | cConfiabilidad | DIvi | Davi | Davi | pavi | vi | piva | pava | pav2 | Dava | psvz | v2 | DATA .. & « »
Listo Promedio: 506122449 Recuento: 49 Suma: 248 = [ = 1] + 100%
@ Data Christian Herrera.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - a X
Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analzar Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SRE EERIr
SEHE B -~ BLAE H BE o
Nombre | Tipo Anchura | Decimales| Etiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacien |  Medida | Rl
1 Andlisis Numérico 2 0 D1: Andlisis Ninguno Ninguno 12 & Escala  Entrada ]
2 Planificacitn Numérico 2 0 D2: Planificacion Ninguno Ninguno 12 & Escala  Entrada
3 Organizacidnyejecucion Numérico 2 0 D3: Organizacion y ejecucidn Ninguno Ninguno 12 & Escala N Entrada
4 Control Mumérico 2 ] D4: Control Ninguno Ninguno 12 & Escala N Entrada
5 DIRECCIONDEMARKETING Mumérico 3 0 VA1: DIRECCION DE MARKETING Ninguno Ninguno 12 & Escala N Entrada
3 Fiabilidad Mumérico 2 0 D1 Fiabilidad Ninguno Minguno 12 & Escala v Entrada
7 Sensibilidad Mumérico 2 0 D2: Sensibilidad Ninguno Ninguna 12 & Escala N Entrada
8 Seguridad Numérico 2 0 D3: Sequridad Ninguno Ninguno 12 & Escala N Entrada
3 Empatia Numérico 2 0 D4: Empatia Ninguno Ninguno 12 & Escala  Entrada
10 Elementostangibles Numérico 2 0 D5: Elementos tangibles Ninguno Ninguno 12  Escala  Entrada
11 SATISFACCIONDELCLIENTE ~ Numérico 3 0 V2: SATISFACCION DEL CLIENTE Ninguno Ninguno 12 & Escala N Entrada
12 Andlisis_A Numérico 1 ] Andlisis (agrupada) {1.Bajo}..  Ninguno 12 & Nominal N Entrada
13 Planificacién_A Mumérico 1 ] Planificacion (agrupada) {1.Bajo}..  Minguno 12 & Nominal N Entrada
14 Organizacionyejecucion_A Mumérico 1 0 Organizacion y ejecucion (agrupada) {1, Bajo)...  Ninguno 12 & Nominal i Entrada
15 Control_A Mumérico 1 0 Control (agrupada) {1.Bajo)...  Minguno 12 & Nominal v Entrada
16 DIRECCIONDEMARKETING_A  Numérico 1 0 DIRECCION DE MARKETING (agrupada) {1, Bajo)...  Ninguno 12 & Nominal N Entrada
17 Fiabilidad_A Numérico 1 0 Fiabilidad (agrupada) {1.Bajo)..  Minguno 12 & Nominal N Entrada
18 Sensibilidad_A Numérico 1 0 Sensibilidad (agrupada) {1.Bajo)..  Ninguno 12 & Nominal  Entrada
19 Seguridad_A Numérico 1 0 Seguridad (agrupada) {1.Bajo)..  Ninguno 12 & Nominal  Entrada
20 Empatia A Numérico 1 0 Empatia (agupada) {1.Bajo}..  Ninguno 12 & Nominal N Entrada
2 Elementostangibles_A Mumérico 1 ] Elementos tangibles (agrupada) {1.Bajo}..  Minguno 12 & Nominal N Entrada
2 SATISFACCIONDELCLIENTE A Numérico 1 ] SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupada) {1, Bajo)...  Ninguno 12 & Nominal N Entrada
23
2
2
2%
21
28
29
30 L
T @ ¥
Vista de datos | vista de variables.
T 1D OB hmtinhian Drnrnnrar amth timtn | [ [imimanent [ T
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@ *Data Christian Herrera.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — a x
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
BHHE 19

= ad

‘l@/ﬁ L0 0 B

17 |visible: 22 de 22 variadles
Al o Planfi| Ol 5 Contr  DRECCIOND)| 5 Fiabil  Sensit| > Sequ| s, Emp|  Elame| 5, SATISFACCION A# Plani ngalw Go| o DRECGIONDE Fwanwj‘ Sens|  Sequ  Emp|  Elem: &SA'FISFACC\(')#
sis | cacitn # an® o © EMARKETING” idad|* ilidad |* ridad * atia |¢ ntost DELCLIENTE |, lis & ficaci g zaciér|@ ntro ® MARKETING_A| & idad |, ibilid | &b ridad| & atia_|% ntosta|®” DELCLIENTE A var
| zac ngidle. is.| oAl yejecu| LA Al A A A|| ngidle.
1 26 25 40 i 105 24 19 18 ) 17 100 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 =
(2] 25 25 3 18 107 28 18 18 2 7 104 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3
(3] 2 24 4 16 104 20 6 15 2 1 88 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
(4] 3 28 40 16 1142 6 19 23 8 o 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
(5| 29 28 4 15 16 23 18 19 2% 16 101 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
(6| 28 28 43 15 120 n 2 20 25 20 109 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
(7] 2 24 34 16 98 10 8 8 10 8 “ 2 2 12 2 1 1 1 1 1 1
(3 30 30 50 20 130 25 2 20 5 20 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
(9 30 ECTIT 122 28 19 18 20 7 97 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
(10] 21 24 4 16 101 2 6 15 2 1 87 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3
1] 3 0 49 18 2 7 9172 16 EIE 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
(12 21 2 B 15 91 1 13 in 17 A ™ 2 2 12 2 2 2 2 2 2 2
(13] 25 21 3 13 97 18 6 16 18 i 82 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3
29 28 40 17 120 6 16 20 1 8 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
23 23 40 16 102 2 6 16 20 16 8 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
26 25 m 16 108 20 8 17 2 g 91 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
2 24 4 16 108 2 18 18 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
29 26 3 16 110 2 6 16 19 16 87 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3
2 24 4 16 104 2 B 16 20 1 8 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
26 30 40 16 12 2 6 16 20 15 @ 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3
2 25 4 15 105 2 17 15 20 u 8 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3
2 24 3 16 103 20 13 15 12 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2
27 23 3 7 105 20 15 15 19 15 8 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3
2 24 4 7 108 7 15 6 20 1 B 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3
21 24 a4 15 110 21 18 20 20 7 % 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
28 24 4 16 108 2 B 16 20 1 8 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
24 24 33 16 103 2 6 16 20 1 8 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 L

e Vet

(IR SPSs Stafictice Procecenr actilictn | | [Linienda 0N | T T
ﬂ “Data Christian Herrera.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a X
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Grdficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
27 Andlisis |24 |Visible: 22 de 22 variables

| Andli g Planii O s Contr 5 DIRECCIOND | ; Fiabil 5 Sensifl  Segu , Emp|  Eleme| , SATISFACCION /}-\4 Plari|  Orgar ci‘ 5, DIRECCIONDE F\ah\l‘ Sens| Segu Emp|  Elem: &SATISFACC\()#
sis | ¢ cacion @ an| o EMARKETING© idad ilidad |* ridad © atia |¢” ntos DELCLIENTE | alis &b ficaci|dh zacidl|é® ntro ®” MARKETING_A & idad_|& ibilid| & ridad &% atia_|d% ntos! DELCLIENTE / var
zac ngible. is_|  6nA| yejecu| IA Al adA A A | ngible.
30 0 50 18 128 2 20 20 2 20 110 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 =
24 24 4 16 104 20 16 16 20 16 88 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
30 0 49 17 126 2 20 20 25 20 10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
30 30 50 19 129 2 20 20 25 20 10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
20 23 36 14 3 19 16 16 17 15 83 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3
30 29 49 17 125 24 19 20 23 17 103 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 20 30 8 80 20 16 14 20 13 83 2 1 1 1 1 3 3 2 3 2 3
30 300 80 19 129 2 13 18 20 15 94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3
24 25 40 17 106 21 16, 16 21 17 91 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3
23 24 38 16 101 19 16 16 20 15 8 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3
38 21 22 36 14 3 4 12 13 18 13 70 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
39 30 25 42 17 14 2 16 17 20 16 91 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3
(40 2 24 3% 14 98 17 16, 16 20 16 85 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
41 26 20 3% 14 95 19 13 14 19 13 83 3 1 2 2 2 3 3 2 3 2 3
42 | 29 30 49 20 128 2 20 20 25 20 108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
43| 26 24 4 16 108 20 16, 18 20 16 88 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
44 28 0 45 18 121 20 16 18 20 19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
45 | 21 20 34 12 87 20 15 16 20 " 85 2 1 1 1 1 3 2 3 3 2 3
45 | 22 23 36 16 97 20 12 13 19 16 80 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2
47 | 23 18 3 13 85 17 12 12 15 9 65 2 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2
48 2 24 40 16 104 20 16, 16 20 16 88 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
49 26 22 3% 14 98 13 16 16 19 16 85 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3
50 30 30 50 18 128 pal 19 20 25 20 105 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
51 2 24 4 16 104 20 16, 18 20 17 89 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
52 23 24 3 16 £ 7 16 16 18 13 80 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2
53| 23 18 31 14 86 20 16 16 20 10 82 2 1 1 2 1 3 3 3 3 2 3
54| 23 23 39 12 97 16, 15 12 18 12 €] 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 L
= |
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@ *Data Christian Herrera.sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a X
Archivo ~ Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos  Utilidades  Ampliaciones ~ Ventana  Ayuda
SHe B «« BLAR K BE 19
54 Andlisis 23 |visible: 22 de 22 variables
| Anéll| g Planii I Ol p Contr o DIRECCIOND  Fiahil o Sensit] 5 Sequ s Emp|  Eleme| 5 SATISFACCION Ar% Plani ngaq ci‘ 5, DIRECCIONDE F\am‘\‘ Sens|  Sequ  Emp|  Eleme| o SATISFACCION
sis | cacion an ol EMARKETING* idad ilidad | ridad ¢ atia ¢ ntost DELCLIENTE | & alis ¢ ficaci|d zacidi|éh ntro ©” MARKETING_A & idad_|d ibilid|& ridad &% atia_|d% ntost DELCLIENTE._/ var
zac| ngible. on_A u I_A A ad_A A A ngible._
(551 25 26 40 16 107 19 16, 16 20 16 87 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 =
56 27 27 43 16 13 20 19 17 24 16 9% 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
57 | 23 24 40 18 105 19 15 16 20 16 86 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3
58 30 300 80 20 130 2 20 20 2 20 110 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
59| 25 28 44 15 12 2 19 19 24 1" % 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3
60 24 23 37 12 9% 20 16 16 20 16 88 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3
61 23 18 37 14 92 19 16, 16 20 “ 85 2 1 2 2 2 3 3 3 3 2 3
62 2 2 36 13 92 16 12 13 16 14 2l 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
63 2 24 40 16 104 20 16, 16 20 16 88 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
64 30 30 80 20 130 25 20 19 25 20 109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
65 | 30 30 50 18 128 5 4 4 5 4 22 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1
6 2 24 4 16 104 20 16, 18 20 15 &7 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3
67 24 24 42 17 107 19 7 16 21 15 88 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3
24 21 36 13 94 19 17 15 20 15 8 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3
25 24 40 16 105 20 16, 17 20 16 89 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
29 26 49 18 122 25 19 20 25 20 109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
30 30 48 20 128 24 20 20 25 20 109 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
29 30 80 17 126 2 20 20 24 19 106 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 21 3 14 94 13 13 14 19 12 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2
22 21 29 13 85 15 12 12 15 12 65 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2
23 20 32 16 91 7 16 15 18 16 82 2 1 1 2 2 2 3 2 2 3 3
26 25 40 17 108 20 16, 16 20 16 88 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3
14 18 2 9 67 16 14 12 20 i 76 1 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2
30 30 50 20 130 25 20 20 25 20 10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
28 28 45 18 119 24 13 20 24 20 106 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 16 34 14 86 20 16 16 20 16 88 2 1 1 2 1 3 3 3 3 3 3
81 2 24 4 18 108 20 16, 18 20 16 88 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3
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@ “Data Christian Herrera.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - a X
Archivo ~ Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHe B = BL0HBE 19
81 Andlisis |24 |Visible: 22 de 22 variables
p Andl g Planif O Contr 5 DIRECCIOND ; Fiabil s, Sensib s, Segu| , Emp|  Eleme ; SATISFACCION A# Plani|  Organ  Co| o DIRECCIONDE F\ahi\‘ Sens|  Sequ Emp|  Eleme o SATISFACCION
sis | cacion ¢ an o EMARKETING *  idad ilidad | ridad © atia | ntos DELCLIENTE | ali€ & ficaci ¢ zacidl éb ntro ®” MARKETING_ A& idad_|& ibilid| & ridad| & atia_|d% ntosf DELCLIENTE / var
zac ngible.. | 6nA yejecu| LA Al adA A A ngible.
2 % 4 15 109 23 1% 17 21 16 9 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 E
o1 2% 45 15 112 20 16 16 20 16 88 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
2 72T 10 76 20 16 16 20 16 88 2 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3
2% 24 40 16 104 20 15 16 20 16 87 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3
20 25 36 16 97 13 8 10 12 9 52 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2
30 30 46 17 123 22 16 19 2 15 94 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3
30 2 39 16, 106 22 20 20 25 19 106 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
89 | 2 2 4 16 104 20 16 16 20 16 83 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
90 | 28 26 44 18 116 20 7 18 21 16 92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 23 39 16 101 20 16 16 20 16 88 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
30 0 42 16 118 21 12 10 20 i 7 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2
2 2 40 16 104 20 16 16 20 16 88 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
2 24 40 16 104 20 16 16 20 16 83 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
25 IS 16 101 20 15 16 19 16 8 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3
25 24 43 16, 108 20 16 16, 15 15 82 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 3
26 28 43 15 112 21 7 17 18 17 El 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3
18 18 30 12 78 15 12 12 15 12 66 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
23 24 4 16 103 20 16 16 20 16 88 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3
100 27 28 47 17 119 23 19 18 21 20 101 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
(102
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(104]
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Anexo 8. Consentimiento Informado
Informacion:
La presente investigacion es conducida por Christian Dijelo Herrera Vicufia, de la
Universidad Pervana Los Andes. El proposito del estudio es recoger informacion acerca del
tema: “La direccion de marketing v 1a satisfaccion del cliente en la empresa Inversiones Marina

5.AC.. Huancayvo — 20217,

51 vsted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una

encuesta. Esto tomard aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se
recoja sera confidencial v no se usara para ningin ofro proposito fuera de los de esta
investigacidn. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas wvsando un nomero de

identificacion v, por lo tanto, seran andnimas. Una vez trascritas sus respuestas se destruiran.

51itiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en &l. Igualmente, puede retirarse del provecto en cualquier momento
sin que €30 lo perjudique en ninguna forma. 51 alguna de las preguntas durante el acto le parece

incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde va le agradecemos su participacion.

2 fa

/1 /| _# #7 )
e ” : f :
'umnfgummﬁﬁ

i llo Vicuia
Erfck A, Poraillo Vicu
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Aceptacion:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por: Chnstian Dielo

Herrera Vicufia, he sido informado (a) del proposito del trabajo de investigacion.

Reconozeo que 1a informacion que yo provea en el trabajo de esta investigacion es
estrictamente confidencial ¥ no sera usada para ningin otro proposito fuera de los de este estudio
sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el provecto en
cualquier momento v que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree

perjuicio alguno para mi persona.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, v que puedo
pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto,

puedo contactar al investigador: Christian Diglg Herrera Vicufia.

/_a J7
LH v/
'ﬁ%ﬁnﬁgummﬁﬂ:
i tallo Vicu
Erick A. Portiliv
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Anexo 9. Fotos de la Realizacion de la Investigacion
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