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RESUMEN

Existen empresas que enfocan sus esfuerzos y recursos en el marketing mix
porque es un factor fundamental en la satisfaccion del cliente. La presente investigacion
tuvo como objetivo general determinar la relacion del marketing mix en la satisfaccion

del cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

La presente investigacion es de tipo descriptiva — correlacional, con una
poblacién y muestra de estudio que estuvo conformada por los 217 clientes de la

empresa.

Se inicid con la descripcion de la realidad problematica con la finalidad de
conocer el contexto de la empresa. Para definir las dimensiones de marketing mix se
tomo en cuenta cuatro indicadores, producto, precio, plaza y promocion. Para las
dimensiones de satisfaccion del cliente se utiliz6 los indicadores calidad prometida,

calidad disefiada, calidad proporcionada, Calidad percibida.

Se determino a través de la correlacion de Pearson la relacion entre las variables
“marketing mix” y “satisfaccion del cliente”. Por ultimo, se aceptd la hipotesis
alternativa concluyendo que el marketing mix tiene relacion con la satisfaccion de los

clientes de la empresa Tierra organica en la ciudad de Cajamarca.

PALABRAS CLAVES: Marketing, marketing Mix, Satisdacion, Satisfaccion del

cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

A continuacion, para determinar la realidad problematica de la presente
investigacion, segun (Urbina, 2020) menciona que los departamentos de marketing han
venido usando las diferentes técnicas que ofrece el neuromarketing, dado que permiten
conocer esos procesos inconscientes que explican las conductas y las decisiones de
compra, asi como detalles involucrados, invisibles para el ojo humano. Tales
herramientas facilitan la comprension de los miembros de los segmentos meta, teniendo
presente que buena parte de sus compras estan determinadas por un componente
altamente emocional.

La empresa Tierra Organica es una empresa de la provincia de Cajamarca,
comprometida con la calidad de sus productos y la atencion al cliente, asi como en la
venta de productos organicos de primera calidad para sus clientes, se encuentra ubicada
en Jr. Progreso N.° 305, Cajamarca. Asi mismo se encuentra en constante innovacion
por ofrecer productos organicos variados, esto hace que el mercado sea altamente
competitivo y por lo que la empresa en estudio desea lograr la satisfaccion de sus
clientes por medio de un adecuado marketing mix, ya que esta empresa considera que el
cliente es lo primero.

Podemos decir que Tierra organica es una empresa posicionada en las ventas de
productos organicos, en los Ultimos afios han ingresado al mercado, empresas que
ofrecen productos a menor precio, pero que son de procedencia poco confiable y que
indudablemente no se comparan en calidad de los productos que ofrece la empresa, pero
que aln esa condicidn esta presentando dificultades, ya que muchos clientes prefieren
precios baratos, aunque no sean de calidad. El factor precio resulta importante en la

Guevara Mestanza; R.
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satisfaccion del cliente, por lo que tierra organica ha cedido participacion de mercado en
los dltimos afios, perdiendo clientes que dan mayor importancia al factor precio, sin
embargo, se ha contrarrestado ofreciendo promociones.

Por ello, que esta tesis fue relacionada con la linea de investigacion Desarrollo
sostenible y Gestion empresarial, en la cual contestaremos Como se relaciona el
marketing mix en la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica analizando el
nivel de satisfaccion de los clientes y qué factores del marketing repercuten en un alto
grado en la satisfaccion del cliente.

Después de analizar la realidad problematica notamos que se han formado una
diversidad de empresas de diferentes sectores, es por ello que surgio la necesidad de
analizar y estudiar la poblacion, para de esa manera poder satisfacer sus necesidades.
Por més pequefias que sean estas, estas deben tener dentro de su organizacion un area de
marketing, el cual les permita evaluar el producto, precio, plaza y promocion. La
empresa tierra organica ha venido durante afios trabajando para brindar los mejores
productos a sus clientes y lograr la satisfaccidn en cada uno de estos, para ello, se fue
innovando en los productos que ofrece la empresa, se tomd nota de las recomendaciones
de los clientes para poder mejorar el servicio, se observé que las personas prefieren
adquirir un producto mucho mas saludable, que un producto que esté elaborado a base
de quimicos, esto ha ido cambiado la mentalidad de las personas debido a que hoy en
dia un gran porcentaje de personas sufren de enfermedades debido a la mala
alimentacion.

Después de analizar y reflexionar sobre la realidad problematica tenemos
algunos antecedentes en el contexto internacional, tenemos a (Santistevan & Escobar,

2021), que en el articulo titulado: “La mezcla del marketing y la satisfaccion del cliente

Guevara Mestanza; R.
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en la Unidad Educativa Particular Redemptio, Jipijapa, Manabi, Ecuador” se
evidencio la satisfaccion en la calidad del servicio educativo, precio, lugar, publicidad,
promocion, relaciones pablicas y la interaccion de las plataformas educativas; actitud
y aptitud del personal; tiempo de espera e instalaciones fisicas. Se concluye que la
mezcla de marketing alcanzé niveles de muy satisfactorio y satisfactorio, es bien
valorada por los clientes, en las dimensiones producto, precio, plaza, promocién,
personas, procesos y ambiente fisico, lo que demuestra que se brinda un servicio
educativo eficiente, para mantenerse en el mercado y tomar las decisiones de mejora en
la educacion.

En la tesis titulada: “Satisfaccion del cliente a los servicios crediticios ofertados
por las cooperativas financieras del Tolima” (Rubio, Florez, & Rodriguez, 2018) que
la satisfaccion de los clientes se tipifica como un elemento multidimensional que cada
vez cobra mayor importancia para todo tipo de empresas, pues la dindmica de las
economias actuales permiten que el cliente esté cada vez méas informado y exija
productos y servicios de la mas alta calidad, sin embargo, muchas organizaciones
desconocen el nivel de satisfaccion de sus usuarios, lo cual puede obedecer, en parte, a
que estas mediciones son complejas y dependen de muchos factores tanto objetivos
como perceptivos que varian segun la empresa y el entorno en el cual participan.

(Lopez D., 2018) en su tesis: “Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” afiade que La creciente
globalizacion de los mercados ha incrementado considerablemente la competitividad
entre los distintos sectores econdmicos. Y la industria restaurantera no esta exenta a
estos cambios, cada vez son mas innovadores, con mayores propuestas hacia los clientes

con variedad de comida y diferentes sabores. La competencia por captar mayor nimero

Guevara Mestanza; R.
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de clientes ha motivado a muchos restaurantes a mejorar la calidad de servicio porque el
mercado cada vez se pone mas exigente, pero hay restaurantes que no se esfuerzan en
brindar al cliente un buen servicio.

(Guevara, 2018) en su tesis: “Neuromarketing como estrategia de
mercadotecnia. Caso Coca-Cola (2016-2018)” hace mencion que Actualmente, la
sociedad ha dejado de adquirir productos solo para satisfacer sus necesidades béasicas y
se ha convertido en una sociedad consumista guiada por el ocio, deseo o capricho, lo
que continta motivando a la mercadotecnia a seguir esmerandose en mantener el patron
de fomentar una actitud de consumo influenciada por la publicidad y los estimulos del

marketing mix.

En el contexto internacional (Barzallo & Quimi, 2019) En su tesis “Marketing
estratégico para incrementar las ventas de la empresa Glod Cia. LTDA”. En la ciudad de
Guayaquil” donde la problematica fue que invirtieron muy poca publicidad en redes
sociales, medios de informacion convencionales, siendo estrategias que favorecen el
incremento de sus ventas. Cuya finalidad fue desarrollar un marketing estratégico para
el incremento de las ventas de prendas de vestir en la empresa Glod Cia. Ltda. Esta
investigacién concluy6 que se debe aplicar estrategias de marketing, para que crezca el
nivel de ventas de la empresa GIod. Por otra parte, debe corregir fallas en la matriz
FODA. Y que el estudio de mercado es necesario para determinar las necesidades de los
consumidores. Esta investigacion resalta que se debe afianzar la marca, lograr fidelizar a
los clientes y elevar el nivel de ventas de la empresa, pero a través de una
implementacién de marketing estratégico. Y, por otra parte, la empresa Glod debe
formar alianzas estratégicas para que tengan una participacion en el mercado y de esta

forma expandirse a otros paises.

Guevara Mestanza; R.
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Buscando mas informacion sobre las dos variables se encontré en la tesis
de (Gomez, 2021) titulada: Marketing mix y satisfaccion del cliente de la empresa
ADIFEED S.A., Panam4, 2021, en la que se lleg6 a la discusion que basandonos en los
resultados obtenidos, se pudo comprobar que efectivamente existe relacion significativa
entre las variables y sus dimensiones y para mantener la Satisfaccion de los clientes es
muy importante mejorar continuamente las estrategias de Marketing mix y de ser
posible incrementar la presencia de ADIFEED en paginas Web y redes sociales porque

esta estrategia abarca a mas clientes en menor tiempo.

En el contexto nacional, (Zamora, 2019) en su tesis titulada: “El marketing mix
y fidelizacion de los clientes en FIEMEC S.A.C.” sefiala que el crecimiento econdmico
en el Peru ha generado que nuevas empresas ingresen al mercado, generalmente las
pymes son las que han generado mayor gran escala en el mercado competitivo ya sean
empresas de servicios, comerciales, industriales entre otros. Lograr fidelizar clientes no
es facil, es una tarea dificil que las empresas estan sometidas a buscar la aceptacion y la
confianza de la marca del producto o servicio, tener clientes fidelizados hacen que el
cliente no solo repita la compra, sino que por el consumo logremos identificar nuevas
necesidades gustos y preferencias que dia a dia logran diferenciarse. Por otro lado,
fidelizar clientes genera que estos nos recomienden a otros nuevos consumidores las
cuales seran clientes potenciales y aumenta la frecuencia de compra y rentabilidad en

las empresas.

Ademas, citando a otro autor, (Caceres, 2019) en su tesis titulada: “El Marketing
mix y su relacion con la Satisfaccion de clientes con respecto al servicio de cines”
hacen mencion que en la actualidad se observa el crecimiento empresarial en los paises

de Latinoameérica, por lo tanto, se cuenta con la presencia compafiias que cuentan con

Guevara Mestanza; R.
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capitales considerables ya sean nacionales o0 extranjeros y que estas ofrecen un buen
servicio al cliente, innovando y cumpliendo con sus expectativas ya que gracias a esto
se consigue que sus clientes se sientan satisfechos y puedan volver a realizar la compra
y aportar comentarios positivos acerca de la empresa, ademas mencionan, el marketing
mix de servicio es muy necesario para el buen funcionamiento de una compafiia, antes
el marketing mix era identificado con las famosas 4 P’s, pero actualmente los autores lo
han extendido para el caso de las empresas de servicio a 7ps: Producto, plaza, precio,
promocion, personas, procesos y presencia fisica. Si tenemos en cuenta este autor
podemos notar que nos habla del marketing mix del pasado y de la actualidad.

(Silva, 2021) en su tesis titulada: “Marketing Mix y su influencia en la
satisfaccion del cliente de la Empresa Katalina Textil S.A.C., La Victoria 2021.”,
menciona que el marketing mix influye en la satisfaccion del cliente de la empresa
Katalina Textil S.A.C., La Victoria, 2021. Se pone énfasis en que el coeficiente de
correlacion fue 0,879; lo cual indica una correlacion alta y directa entre ambas
variables. El coeficiente de determinacion R 2 fue 0,772, el cual indica una influencia
alta de la variable independiente sobre la dependiente.

(Caceres, 2019) en la tesis titulada: EI Marketing mix y su relacién con la
Satisfaccion de clientes con respecto al servicio de cines, Trujillo 2019, de la
Universidad César Vallejo. El presente trabajo reporta los resultados de una
investigacion realizada en una empresa dedicada a la instalacion, mantenimiento y
reparacion de sistemas de aires acondicionados en el Estado Carabobo — Venezuela,
cuyo objetivo fue evaluar el impacto del marketing mix en la satisfaccion de sus
clientes, utilizando un instrumento basado en el modelo SERVQUAL que considera la

calidad del servicio, el indice ACSI que evalla la satisfaccion del cliente y el modelo

Guevara Mestanza; R.

Saldafia Idrogo; F. pag. 14



UPN
1 E:nf\'r'"i':ug:'" "MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023"

KANO que determina distintos atributos que requiere el servicio

(Apaza, 2018) en su tesis titulada: “Estrategias De Marketing Mix Y Su
Relacion Con La Satisfaccion Del Cliente De La Empresa Agua Occomani S.R.L. Puno
- 2018”. En la cual menciona que Las empresas, por mas pequefias que sean, deben
tener en su organigrama un area de marketing, el cual tendrd como funciones realizar y
ejecutar las estrategias de mercadotecnia necesarias para garantizar el éxito de su
producto dentro del mercado objetivo; el proposito es colocar el producto que satisfaga
las expectativas del cliente; es por ello que estas estrategias deben estar fundamentadas
en el conocimiento de los gustos y preferencias del consumidor. Entre las estratagemas
o planes mercadotécnicos, mas conocida esta el Marketing Mix (también Ilamado

“Mezcla del Marketing” o “Las 4 P’s del Marketing”).

Otra tesis también interesante que deberia ser menciona y es muy similar a
la del parrafo anterior es la del autor (Chipana, 2018) quien en su tesis titulada:
“Analisis Del Marketing Mix De Servicios Y La Satisfaccion Del Cliente En El Retail
Promart Homecenter, Juliaca - 2018, detalla que en la Actualmente se vive una época
de cambios, por lo que las empresas se enfrentan a los retos que plantea la
globalizacion, buscando ser competitivas en el mercado ante la presencia de un
consumidor mas exigente. La gran mayoria de las grandes empresas en el mundo
trabajan en la diferenciacion de sus marcas, asi como en generar vinculos y relaciones
con sus clientes, llevandolo a mejorar y reinventar permanentemente las estrategias de
mercadotecnia que lleven a garantizar su competitividad en el mercado. Sin embargo, la

prioridad esta orientada al conocimiento de los gustos y preferencias del consumidor

Guevara Mestanza; R.
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para que con ello puedan definir el desarrollo del producto a la medida de los mercados

en donde pretenden incursionar.

(lzaguirre & Yovera, 2021) en su tesis titulada: Marketing Mix y su Relacion
con la Satisfaccion de los Clientes en el Area de herramientas Promart Trujillo —
2021. Donde se establecid la relacion entre la dimension producto y la dimensién
calidad percibida en el area de herramientas Promart Trujillo, hallandose que el 49.4%
de los clientes perciben nivel regular sobre el producto y tienen nivel regular sobre la
calidad percibida, este porcentaje se apalanca en el item “Considero que los productos y
el servicio en el area de herramientas Promart satisfacen mi necesidad” registrandose
casi el 43% de respuestas continuas positivas en el mismo; el 23.8% perciben nivel
bueno sobre el producto y tienen nivel bueno sobre la calidad percibida, en tanto que el
11.9% perciben nivel malo sobre el producto y tienen nivel malo sobre la calidad

percibida.

En el contexto nacional (Carlos, 2022) en su tesis titulada: “El Marketing Mix Y
Su Relacion Con La Satisfaccion Del Cliente De La Empresa A&G Industrias Peruana
S.A.C.” se demuestra que las dimensiones, producto, precio, plaza y promocién que
representan a la variable independiente Marketing Mix, inciden en la satisfaccion del
cliente y sus dimensiones. Por tanto, se puede demostrar que el Marketing Mix si incide
en la satisfaccion del cliente de la empresa A&G Industrias Peruana SAC.

En la tesis titulada “Calidad del servicio y satisfaccion de clientes en el
supermercado Plaza Vea - Huanuco 2018, (Tesis de pregrado), Universidad de

Huénuco, Perd” (Apac, 2018) Tuvo como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de

Guevara Mestanza; R.
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sus usuarios, con base en ello se tomo6 como base el modelo servqual, el método que
incluye cinco dimensiones que deben ser descritas por los mismos consumidores:
elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, confianza y seguridad, todo esto
bajo dos enfoques; una es la expectativa, y otro es la percepcion del servicio. En
conclusion, las relaciones entre las dimensiones propuestas fueron puestas a evaluacion
a traves del método de Pearson, aquel que demostré la relacidn directa que existen entre
ellas, dando validez al argumento planteado en cada uno del item analizado. De esta
manera, todas las hipdtesis planteadas fueron corroboradas en el presente estudio,
siendo una clara muestra que este documento puede servir como referencia a
investigaciones similares.

En el contexto local (Flores & Guevara, 2022) en su tesis de investigacion
titulada: “Marketing mix como estrategia para la captacion de clientes en las empresas
de descartables del Barrio San José Cajamarca” mencionan que se ha podido
evidenciar todas aquellas falencias que poseen las pequefias empresas del rubro de
comercializacion y dentro de los puntos mas resaltantes podemos encontrar que muchas
de estas trabajan o son direccionadas sin ningun tipo de disciplina que les ayude a captar
clientes y promocionar sus productos basados en su entorno. El desconocimiento puede
ser una de las causas que les haya impedido hacer uso de estas disciplinas y estrategias,
sin embargo, ahora se ven obligadas a considerarlas dentro de su plan de supervivencia
para que de este modo se intente en lo posible evitar el cese de su compafiia (p. 09).

Como menciona (Flores & Guevara, 2022) el uso de las 4P puede ser de ayuda
en muchas de las distintas realidades que atraviesan las pequefias empresas, podria ser
como el pequefio salvavidas que permita hallar todas aquellas falencias que han pasado

desapercibidas por los duefios y usarlas como empuje hacia un horizonte y panorama

Guevara Mestanza; R.
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distinto.

El marketing mix es el conjunto de herramientas que debe combinar la
direccion de marketing para conseguir los objetivos previstos, y se materializan en
cuatro elementos: producto, precio, plaza y promocion (Martinez, Ruiz, & Escriva,
2014)

Producto es cualquier bien, servicio o idea que se ofrece al mercado y que
representa el medio para satisfacer las necesidades o deseos del consumidor. Por ello,
los beneficios que reportan los productos son mas importantes que sus caracteristicas.
Cada producto esta sujeto a un ciclo de vida que incluye cuatro fases (Martinez, Ruiz, &
Escriva, 2014)

El producto es la variable por excelencia del marketing mix, ya que engloba
tanto a los bienes como a los servicios que comercializa una empresa. Es el medio por el
cual se satisfacen las necesidades de los consumidores. Por tanto, el producto debe
centrarse en resolver dichas necesidades y no en sus caracteristicas tal y como se hacia
afios atras. Dentro del producto encontramos aspectos tan importantes a trabajar como la
imagen, la marca, el packaging o los servicios posventa. El director de marketing
también debe tomar decisiones acerca de la cartera de productos, de su estrategia de
diferenciacion de productos, del ciclo de vida o incluso de lanzamiento de nuevos
productos (Espinosa, 2016).

Precio es la calidad que el cliente paga por el producto. También es muy
importante, puesto que se va a determinar los beneficios que obtendra la empresa en
cada venta (Martinez, Ruiz, & Escriva, 2014).

El precio es la variable del marketing mix por la cual entran los ingresos de una

empresa. Antes de fijar los precios de nuestros productos debemos estudiar ciertos
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aspectos como el consumidor, mercado, costes, competencia, etc. En Ultima instancia es
el consumidor quien determinara si hemos fijado correctamente el precio, puesto que
comparard el valor recibido del producto adquirido, frente al precio que ha
desembolsado por €l. Establecer correctamente nuestra estrategia de precios no es tarea
facil y tal y como se ha comentado anteriormente, todas las variables, incluido el precio,
tienen que trabajar conjuntamente y con total coherencia. La variable del precio nos
ayuda a posicionar nuestro producto, es por ello que, si comercializamos un producto de
calidad, fijar un precio alto nos ayudara a reforzar su imagen (Espinosa, 2016).

Plaza hace referencia a la colocacion del producto alla donde el consumo tenga
lugar, es decir, se refiere a todas las decisiones que estén relacionadas con el traslado
del producto desde el lugar de produccién hasta el lugar de consumo (Martinez, Ruiz, &
Escriva, 2014)

Segun (Espinosa, 2016) En términos generales, la distribucidn consiste en un
conjunto de tareas o actividades necesarias para trasladar el producto acabado hasta los
diferentes puntos de venta. La distribucidn juega un papel clave en la gestién comercial
de cualquier compafiia. Es necesario trabajar continuamente para lograr poner el
producto en manos del consumidor en el tiempo y lugar adecuado. No hay una Unica
forma de distribuir los productos, sino que dependera de las caracteristicas del mercado,
del mismo producto, de los consumidores, y de los recursos disponibles. Dentro del
marketing mix, la estrategia de distribucion trabaja aspectos como el almacenamiento,
gestion de inventarios, transporte, localizacién de puntos de venta, procesos de pedidos,
etc.

Promocidn se refiere a los métodos que se emplearan con el fin de dar a conocer

el producto y transmitir informacidn sobre el mismo. Incluye actividades como la
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publicidad, la propaganda, la venta personal, la promocién de ventas, el marketing
directo o las relaciones publicas (Martinez, Ruiz, & Escriva, 2014)

(Espinosa, 2016) Menciona que gracias a la comunicacion las empresas pueden
dar a conocer, como sus productos pueden satisfacer las necesidades de su publico
objetivo. Podemos encontrar diferentes herramientas de comunicacién: venta personal,
promocion de ventas, publicidad, marketing directo y las relaciones pablicas. La forma
en que se combinen estas herramientas dependera de nuestro producto, del mercado, del
publico objetivo, de nuestra competencia y de la estrategia que hayamos definido.

Buscando otras teorias interesantes tenemos que EI marketing Mix es la mezcla
de cuatro elementos que van a suponerla efectiva ejecucion de una estrategia de
marketing. Su papel en este es crucial, ya que en esencia se trata de crear productos y
servicios que satisfagan a los consumidores de forma tal que el precio, distribucion y
promocion se conciban como un todo. EI marketing mix se estructura basandonos en
dos modelos esencialmente, el tradicional y el ampliado, por lo que resulta conveniente
adoptar un enfoque con relacién a los ingredientes que integran el mix, asi como,
realizar una breve reflexion sobre las implicaciones metodolégicas de este concepto
(Fernandez, 2015, p.03).

Para hablar sobre la variable dependiente que es satisfaccion de cliente
tomaremos como nuestro autor principal a (Paride, 2017) quien en su libro sobre la
satisfaccion del cliente menciona “La satisfaccion del Cliente es la clave para una
mejora continua, ya que facilita la identificacidn de areas criticas en las que intervenir
con prioridad: se trata de una herramienta de gestion que puede ser un poderoso
estimulo de aceleracion y orientacion para cambiar los aspectos organizativos,

culturales y técnicos”. Ademas, este autor tiene una manera peculiar de medir la

Guevara Mestanza; R.

Saldafia Idrogo; F. pag. 20



e

PRV "MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023"

satisfaccion del cliente y lo hace con base en una secuencia ideal, la cual
mencionaremos a continuacion.

(Paride, 2017) sefiala que “Al igual que en todas las actividades complejas,
para las que es dificil extraer algoritmos cientificamente capaces de explicar los
fendmenos, puede ser dificil imaginar rutas inequivocas para obtener grados de
satisfaccion de los Clientes que cumplen con los objetivos de la empresa. Sin embargo,
podriamos plantear la hipdtesis de que un camino operativo racional empieza con la
identificacion” de:

Segun (Paride, 2017) calidad prometida: lo que se promete al Cliente afectara
el nivel de las expectativas. Habra que tener cuidado de no prometer lo que no se puede
lograr. Cabe sefialar que los Clientes no siempre son capaces de expresar claramente lo
que realmente esperan. Por lo tanto, la busqueda de un alto grado de satisfaccion se
convertira en el justo equilibrio entre la innovacion tecnoldgica "impulsada” por las
capacidades de innovacién internas de las empresas y la capacidad de escuchar y
entender las necesidades del cliente.

(Lopez M., 2013) el servicio es el conjunto de prestaciones que satisface alguna
necesidad humana y que no consiste en la produccién de bienes materiales. La calidad
de servicios se mide por el nivel satisfaccidn de los clientes, teniendo en cuenta las
siguientes caracteristicas.

- Elcliente es el Unico evaluador de la calidad del servicio.
- El cliente es quien determina el nivel de prestacion del servicio.
- Laempresa debe gestionar las expectativas de sus clientes.
Segun (Paride, 2017) La calidad disefiada: En la fase de disefio, el objetivo sera

identificar lo que se puede realmente proporcionar al Cliente y cémo. Por esta razon,

Guevara Mestanza; R.

Saldafia Idrogo; F. pag. 21



UPN
1 E:nf\'r'"i:ug:" "MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023"

serd logico identificar los tipos de Clientes, los objetivos, las normas operativas a
asegurar, asi como disefiar las caracteristicas del sistema organizativo y del sistema de
prestacion de servicios.

La calidad esta disefiada para lograr la maxima satisfaccion del cliente;
proporciona confianza tanto a nivel interno como externo en el logro del objetivo
marcado, ademas sé los recursos o indicadores sobre la calidad disefiada: calidad,
gestion de calidad, mejora continua, calidad total, calidad integrada o concertada,
relacién de la calidad con otros conceptos como marketing, estrategas, etc. Marin (2020,
pg. 06).

Segun (Paride, 2017) la calidad proporcionada, es decir, la parte de la
actividad protagonizada por los procesos. El objetivo principal sera monitorear
sistematicamente el rendimiento de la produccién o de la prestacion del servicio para
asegurar que los productos y servicios, incluidas las normas prometidas, se
comercialicen.

Segun (Lopez, M., 2013) Menciona que, para comprender mejor el término tan
utilizado sobre satisfaccion del cliente, conviene desglosar el concepto genérico de
necesidad del cliente en aspectos més particulares como:

- Necesidad objetiva, donde el cliente expresa de manera explicita algunos
aspectos, especificaciones que desea ofrecida por la empresa, lo que vendria hacer
la calidad prometida.

- Necesidad implicita, el cliente espera que le sean ofrecidos determinados
elementos sin necesidad de ponerlo de manifiesto por ese evidente. La
satisfaccion de estos aspectos implicitos da lugar a la calidad esperada.

- Expectativas, son principalmente subjetivas y determinan, en gran medida, la
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percepcion del cliente.

Segun (Paride, 2017) La Calidad percibida: el Cliente emitira un juicio a partir
de la calidad que puede percibir de manera directa, asi como haciendo una comparacion
con posibles alternativas.

Cuando hablamos sobre calidad percibida deseada o esperada, Marin (2020)
sefiala que el marketing debe funcionar de manera adecuada para que se cumpla la
expectativa. Es sumamente importante ofrecer al cliente lo que realmente quiere, puesto
que la satisfaccion o insatisfaccion viene determinada por la imprecision que se le
transmite al adquirir un producto o servicio. Un cliente estara satisfecho cuando reciba,
al menos, lo que la espera y estara insatisfecho cuando el resultado de la prestacion sea
a su juicio inferior a lo que espera.

(Lopez, M., 2013) ademas, sefiala que el cliente desea la maxima satisfaccion al
adquirir un producto o servicio. Cuando percibe lo que €él esperaba, hablamos de un
cliente satisfecho (méxima calidad).

- ldentificar los clientes.

- Definir las necesidades de los clientes objeto de estudio.

- Incorporar las necesidades (elementos de calidad) detectadas a la prestacion del
servicio.

Los Niveles de Satisfaccidn: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion
(Thompson, 2016):

Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
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las expectativas del cliente.
Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas

del cliente.

Teniendo en cuenta otra definicién, (Thompson, 2016) menciona que, en la
actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en el mercado meta. Por ello,
el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del
departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los principales objetivos de
todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de las

empresas exitosas.
1.2. Formulacién del problema

A continuacion, después de todo lo planteado en base a cada una de las variables
y sus dimensiones se llegd a la conclusion que el problema de investigacion es el

siguiente, considerando un problema general y cuatro problemas especificos.

¢Cdémo se relaciona el marketing mix en la satisfaccion del cliente en la empresa

Tierra Organica Cajamarca 2023?

¢Coémo se relaciona las estrategias de producto sobre la satisfaccion del cliente

en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023?

¢ Como se relaciona el precio sobre la satisfaccion del cliente en la empresa

Tierra Organica Cajamarca 2023?

¢ Como se relaciona las estrategias de plaza sobre la satisfaccion del cliente en la

empresa Tierra Organica Cajamarca 2023?
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¢Como se relaciona la promocion sobre satisfaccion del cliente en la empresa

Tierra Organica Cajamarca 2023?
1.3. Objetivos

A continuacion, después de todo lo analizado en base a cada una de las variables

y sus dimensiones se determino un objetivo general y cuatro objetivos especificos.

Determinar la relacion del marketing mix en la satisfaccion del cliente en la
empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

Determinar la relacion de las estrategias de producto sobre la satisfaccion del
cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

Determinar la relacion del precio sobre la satisfaccion del cliente en la empresa
Tierra Organica Cajamarca 2023.

Determinar la relacion de las estrategias de plaza sobre la satisfaccion del cliente
en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

Determinar la relacion de la promocion sobre la satisfaccion del cliente en la

empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.
1.4. Hipotesis

A continuacion, se plante6 las hipotesis para la presente investigacion,

considerando un hipotesis general y cuatro hipétesis especificas.

El marketing mix se relaciona con la satisfaccién del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

El producto se relaciona con la satisfaccidn del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

El precio se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
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Organica Cajamarca 2023.
La plaza se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra

Organica Cajamarca 2023.

La promocidn se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

Las hipotesis son las guias de una investigacion o estudio. Las hipotesis
indican lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del
fendmeno investigado. Se derivan de la teoria existente y deben formularse a manera de
proposiciones. De hecho, son respuestas provisionales a las preguntas de investigacion.
Cabe sefialar que en nuestra vida cotidiana constantemente elaboramos hipoétesis acerca
de muchas cosas y luego indagamos su veracidad, (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014, pag. 108)

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) las hipdtesis descriptivas se
utilizan a veces en estudios descriptivos, para intentar predecir un dato o valor en una o
mas variables que se van a medir u observar. Pero cabe comentar que no en todas las
investigaciones descriptivas se formulan hipétesis de esta clase o que sean afirmaciones
mas generales.

Especifican las relaciones entre dos o mas variables y corresponden a los
estudios correlacionales (“el tabaquismo esté relacionado con la presencia de
padecimientos pulmonares”; “la administracion de ciertos medicamentos se encuentra
asociada con dafios fisicos a la estructura de los dientes”). Sin embargo, las hipotesis
correlacionales no solo pueden establecer qué dos o mas variables se encuentran
vinculadas, sino también como estan asociadas. Alcanzan el nivel predictivo y

parcialmente explicativo. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 108).
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Esta investigacion, la justificacion tedrica, se realiza con el propoésito de aportar
un conjunto de conocimiento tedrico existente en el marketing mix y la satisfaccion del
cliente, cuyos resultados podran aportar en una propuesta, para ser incorporado como
conocimiento, ya que se estaria demostrando que el uso del marketing mix mejora la
satisfaccion del cliente.

La elaboracion de una justificacion practica en esta investigacion se realiza
porque existe la necesidad de mejorar la relacion del marketing mix en la satisfaccion
del cliente en la empresa tierra organica, generando una oportunidad para la empresa en
donde lograréa saber cudl es la satisfaccion de sus clientes.

La justificacion metodoldgica sirve para la elaboracion y ejecucion del
marketing mix y la satisfaccion del cliente con cada una de sus dimensiones, indaga
mediante métodos cientificos, situaciones que pueden ser investigadas por la ciencia,
una vez que sean demostrados su validez y confiabilidad podran ser utilizados en otros

trabajos de investigacion y en otras empresas.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El enfoque que se utiliz6 en la presente investigacion es cuantitativo, secuencial
y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos.
El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una
idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica.
De las preguntas se establecen hipdtesis y determinan variables; se traza un plan para
probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de

conclusiones (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Ademas, el tipo de estudio que se utilizé es de la investigacion basica, segun
Esteban (2016) nos mencion6 que la investigacion basica o sustantiva recibe el nombre
de pura porque en efecto esta interesada por un objetivo crematistico, su motivacion se
baso en la curiosidad, el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos, como dicen
otros, el amor de la sabiduria por la sabiduria. Se dice que es basica porque sirve de
cimiento a la investigacion aplicada o tecnoldgica; y es fundamental porque es esencial
para el desarrollo de la ciencia.

Para poder entender mas sobre el caracter de la investigacion tenemos a Quiroz,
Gy Salazar, P y Garcia, N. (2019) la planificacion en las mediciones o recoleccién de
datos es de caracter prospectivo, es decir, la recoleccion de datos y seguimiento se
desplaza por el eje longitudinal del tiempo hacia el futuro.

Para poder desarrollar esta investigacion se considerd una Investigaciones
transversales en las cuales se obtiene informacion del objeto de estudio (poblacion o

muestra) una Gnica vez en un momento dado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
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Ademas, es una investigacion de estudios descriptivos que buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es

indicar como se relacionan estas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Asimismo, se trabajo un investigacion correlacional tal como menciona
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) menciona sobre el estudio correlacional que
“Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto
en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables, pero con

frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o mas variables”.

Poblacion

A Continuacion, se detallo la poblacién para esta investigacion fue conformada
por el nimero de clientes promedio que frecuentan la empresa, para lo cual durante
quince dias pudimos observar a los clientes que buscaban obtener productos organicos,
tales datos fueron proporcionados por el gerente financiero de la empresa tierra
organica. Para los cual se han considerado algunos criterios tanto de inclusién como de
exclusion.

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) la poblacion que va a ser
estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados. Asi, una poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.

Después de haber determinado nuestra poblacién y haber realizado los criterios de
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inclusion y exclusién obtuvo el dato brindado por el gerente financiero que el promedio
es de 500 personas durante un mes aproximadamente los cuales son hombres y mujeres
mayores de 18 afios de edad, que pueden adquirir los productos en Cajamarca, dicho
dato se obtuvo después de que se realiz6 un promedio en los Gltimos meses y se llego a
este dato.
Muestra
A continuacion, para obtener la muestra en base a la poblacién se considero a

(Bernal, 2010) Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se
obtiene la informacidn para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la
medicion y la observacion de las variables objeto de estudio.

Para determinar el tamafio de la muestra se utiliz6 la muestra probabilistica
simple calculando la proporcién de una poblacién conocida, para determinar la muestra

utilizamos la siguiente formula:

2
_ Za pgqN
e?(N=1)+ Za’pq

n

En donde tenemos que:

Tabla 1:

Datos para el tamafio de la muestra

Za nivel de confianza 1.96

P probabilidad de éxito 0.5

Q complemento de p 1-p 0.5

E precision o magnitud de error de 5% 0.05

N Poblacién 500

tamarfio de la muestra

N 217
Nota.

Luego de aplicar la férmula obtuvimos el resultado de nuestra muestra que fue
217 clientes.
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En esta investigacion se utilizo el tipo de muestreo no probabilistico y como
menciona (Muguira, 2022) el muestreo no probabilistico es una técnica de muestreo
donde las muestras se recogen por medio de un proceso que no les brinda a todos los
individuos de la poblacién las mismas oportunidades de ser seleccionados.

Tomamos en cuenta utilizar el muestreo deliberado, critico o por juicio es aquel
que se selecciona con base en el conocimiento de una poblacion o propoésito del estudio.

Unidad de estudio, para la realizacion de nuestra investigacion se tuvo como
unidad de estudio a un cliente de la empresa.

Criterios de inclusion, para incluir a un cliente dentro de nuestra poblacién se
tendra en cuenta a hombres y mujeres mayores de 18 afios que ingresen a la tienda a
obtener un producto organico.

Criterios de exclusion, en este punto se excluira a toda aquella persona que sea
menor de 18 afios, y aquellas personas que solo realizan consultas mas no la adquisicién
de un producto.

Las técnicas e instrumentos de recoleccidn y analisis de datos que se utilizara
para esta investigacion seran dos técnicas con su respectivo instrumento una dirigida al
cliente.

Técnica: Encuesta

Fernandez, (2014) menciona sobre la encuesta personal se realiza con un
cuestionario en formato papel y es entrevistador quien plantea directamente a las
preguntas al entrevistado y complementa el cuestionario con las respuestas
proporcionadas.

Segun Bernal (2010) El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para

generar los datos necesarios, con el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de
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investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de la unidad de
analisis objeto de estudio y centro del problema de investigacion.
Instrumento: cuestionario

A continuacion, para poder detallar y realizar el cuestionario, utilizo el
cuestionario con preguntas cerradas segun Bernal (2010). Le solicitan a la persona
encuestada que elija la respuesta en una lista de opciones. La ventaja de este tipo de
preguntas es que se elimina el sesgo del entrevistador, que es muy comun en las
preguntas abiertas; ademas, son faciles de codificar y se obtienen respuestas muy
concretas.

Se utilizo esta primera técnica que es una encuesta con su instrumento un
cuestionario el cual va dirigido a los clientes de la empresa, como se sefial6 serd un
cuestionario de preguntas cerradas considerando un intervalo del 1 al 5. en donde esta
el cuestionario virtual y el cuestionario planteado. Este cuestionario fue contestado por
los diversos clientes considerados dentro del criterio de inclusién, para lo cual fuimos
todas los dias durante un tiempo de 15 dias para poder obtener las respuestas de los
clientes, ademas se desarrolld un cuestionario virtual para poder proporcionarles a los
clientes los cuales no estaban dispuestos a contestar de manera presencial y de esta
manera se logrd obtener los 217 repuestas de los clientes.

Validacion del instrumento

Para la validacion del instrumento primero se realiz la prueba de fiabilidad Segun
(Rezaei, , Kothadiya, & Tavasszy, 2018) “La fiabilidad como pilar especifico del servicio.
Es la habilidad de llevar a cabo el servicio que se promete de modo fiable, oportuno y
preciso”. La fiabilidad en el servicio al cliente es la capacidad para desempenar el servicio

prometido con formalidad y exactitud. La fiabilidad significa el cumplimiento, por parte
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de la empresa de sus promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del
servicio, la solucion de problemas y los precios. Los clientes desean hacer negocios con
las organizaciones cuando cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas con
los atributos del servicio béasico.

A continuacién de detalla la tabla N.° 2 de la prueba de fiabilidad considerando
un total de 32 preguntas.

Tabla 2:
Prueba de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,701 32

En la tabla N.° 2 al realizar la prueba de fiabilidad al analizar el alfa de Cronbach
se puede visualizar que se obtuvo un resultado se 0. 701 por lo que podemos decir que

es un instrumento valido para tomar como referencia aplicar en otras investigaciones.

Para la validez de un instrumento y para cumplir con este criterio, se sometio el
instrumento a una prueba denominada “Juicio de expertos” mediante el cual, tres
expertos en temas de marketing, evaluaron el instrumento, la redaccion de las preguntas,
la coherencia, y que el instrumento contemple la variable en su complejidad, calificando
los mismos y asegurandose que todas las dimensiones medidas por dicho instrumento
sean representativas del universo o dominio de las variables de interés. En donde se
muestra cada uno de las variables con su respectivo instrumento validado por cada

experto.
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Esta investigacion fue disefiada y ejecutada de acuerdo al reglamento ético
brindado por la Universidad Privada del Norte segun el articulo 1°: respeto a la
autonomia, articulo 13° veracidad, articulo 15°: originalidad entre otros articulos
referentes a la resolucion N° 104 — 2016 — UPN - SAC: con la finalidad de cumplir con
todas las normas establecidas, llevando a cabo una investigacién autentica, claray
trasparente.

Dicha investigacion se llevo a cabo con el consentimiento del gerente financiero
de la empresa, el cual tiene conocimiento sobre las condiciones que abarca la
investigacion. La entrevista con el gerente se llevo a cabo previa coordinacion para que
de esta manera podamos llevar a cabo la una coordinacion y de esta manera lograr la

obtencion de la informacién requerida.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion del marketing mix en la
satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.
A continuacion, tenemos la tabla descriptiva N° 3 sobre el marketing mix.

Tabla 3:

Tabla descriptiva marketing mix

MARKETING MIX

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Regularmente 11 51 51 51
de acuerdo
De acuerdo 206 94,9 94,9 100,0
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 3 se puede apreciar en relacién a la dimension marketing mix
cliente de las 217 personas encuestadas el 94.9 % consideran estar de acuerdo, y el 5,1
% regularmente de acuerdo, estos datos fueron obtenidas del promedio de las 16

preguntas relacionadas a la dimension marketing mix.

A continuacion, tenemos la tabla descriptiva N° 4 sobre satisfaccion del cliente.

Tabla 4:

Tabla descriptiva satisfaccion del cliente.

SATISFACCION

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado

Regularmente 3 1,4 1,4 1,4
de acuerdo
De acuerdo 213 98,2 98,2 99,5
Totalmente de 1 5 5 100,0
acuerdo
Total 217 100,0 100,0

Guevara Mestanza; R.

Saldafia Idrogo; F. pag. 35



e

PRV "MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023"

En la tabla N° 4 se puede apreciar en relacion a la dimension satisfaccion del
cliente de las 217 personas encuestadas el 98.2 % consideran estar de acuerdo, y el 1,4
% regularmente de acuerdo, estos datos fueron obtenidos del promedio de las 16

preguntas relacionadas a la dimensién satisfaccion del cliente.

Prueba de normalidad

HO: la variable si tiene distribucién normal (p> 0,05)
H1: la variable no tiene distribucién normal (p< 0,05)

A continuacion, tenemos la tabla N° 5 donde determinamos la prueba de

normalidad.

Tabla 5:

Tabla de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

MARKETIN SATISFACCI

G MIX ON
N 217 217
Parametros normales® ° Media 3,9 3,9
Desv. Desviacion ,219 ,135
Maximas diferencias Absoluto ,540 ,513
extremas Positivo ,409 ,468
Negativo -,540 -,513
Estadistico de prueba ,540 ,513
Sig. asintdtica(bilateral) ,000°¢ ,000°

En la tabla N° 5 debido a que se trabajo con una poblacion de 217 clientes, se
escogid la prueba Kolmogorov-Smirnov, se observo que en ambas variables de
estudio; las sig. son < al 0,05 establecido como significancia para la prueba de
Normalidad, siendo 0,000 respectivamente. Por lo tanto, se acepta la hipétesis nula (H
1), y se afirma con un 95% de confianza que los datos de ambas variables tienen una
distribucion normal; en consecuencia, se trabaja con la prueba de Correlacion Pearson.
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A continuacion, se detall¢ las tablas de correlacion en base a cada una de las
hipétesis.
Tablas de correlaciones

Hipdatesis general:

El marketing mix se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Tierra Orgénica Cajamarca 2023.
HO: El marketing mix no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Tierra Organica Cajamarca 2023.
H1: El marketing mix se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

A continuacion, se detall6 la tabla N° 6 sobre la correlacion de marketing mix y
satisfaccion del cliente.

Tabla 6:

Tabla de correlacion marketing mix y satisfaccion del cliente.

CORRELACIONES

eI
SATISFACCION
MIX
VARIABLE Correlacién de Pearson 1 -0,16
MARKETING MIX " 0 (bilateral) 817
N 217 217
VARIABLE Correlacién de Pearson -0,16 1
SATISFACCION Sig. (bilateral) 817
N 217 217

En la tabla N° 6 se observo que la sig. bilateral es 0,817; y a su vez, es > al 0,05
establecido como significancia teorica al comprobar esta hipdtesis, lo cual hace que se

acepte la Hipdtesis Nula (HO). Conclusion: Por lo tanto, con evidencia estadistica
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basada en un 95% de confianza, se afirma que existe una significancia entre la variable
marketing mix y la variable satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023.Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue - 0,16; lo cual
indica una correlacion baja muy débil e inversamente proporcional entre ambas
variables.
Hipotesis especifica 1:

El producto se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.
HO: El producto no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.
H1: El producto se relaciona con la satisfaccién del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

A continuacion, se detallé la tabla N° 7 sobre la correlacién de producto y
satisfaccion del cliente.

Tabla 7:

Tabla de correlacién entre la dimension Producto y la variable satisfaccion del cliente.

CORRELACIONES

DIMENSION VARIABLE
PRODUCTO SATISFACCION
DIMENSION  Correlacion de Pearson 1 -0,57
PRODUCTO
Sig. (bilateral) ,401
N 217 217
VARIABLE Correlacion de Pearson -0,57 1
SATISFACCIO ]
N Sig. (bilateral) 401
N 217 217
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En la tabla N° 7 se observo que la sig. bilateral es 0,401; y a su vez, es > al 0,05
establecido como significancia tedrica al comprobar esta hipétesis, lo cual hace que se
acepte la Hipdtesis Nula (HO). Conclusion: Por lo tanto, con evidencia estadistica
basada en un 95% de confianza, se afirma que existe una significancia entre la
dimension producto y la dimensién satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacién fue -
0,57; lo cual indica una correlacion moderada e inversamente proporcional entre ambas
dimensiones.

Hipotesis especifica 2:

El precio se relaciona con en la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

HO: El precio no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

H1: El precio se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023.

A continuacion, se detallé la tabla N° 8 sobre la correlacién de precio y
satisfaccion del cliente.

Tabla 8:

Tabla de correlacién entre la dimension Precio y la variable satisfaccion del cliente.

CORRELACIONES

DIMENSION VARIABLE
PRECIO SATISFACCION

DIMENSION Correlacion de Pearson 1 0,18
PRECIO Sig. (bilateral) ,798

N 217 217
VARIABLE Correlacion de Pearson 0,18 1
SATISFACCION Sig. (bilateral) ,798

N 217 217
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En la tabla N° 8 se observa que la sig. bilateral es 0,798; y a su vez, es > al 0,05
establecido como significancia tedrica al comprobar esta hipétesis, lo cual hace que se
acepte la Hipdtesis Nula (HO). Conclusion: Por lo tanto, con evidencia estadistica
basada en un 95% de confianza, se afirma que existe una significancia entre la
dimension precio y la dimension satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue 0,18; lo cual

indica una correlacion baja y directamente proporcional entre ambas dimensiones.

Hipétesis especifica 3:

La plaza se relaciona con en la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.
HO: La plaza no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.
H1: La plaza se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023.

A continuacion, se detallé la tabla N° 9 sobre la correlacion de plaza 'y
satisfaccion del cliente.
Tabla 9:

Tabla de correlacién entre la dimension Plaza y la variable satisfaccion del cliente.

CORRELACIONES

DIMENSION VARIABLE
PLAZA SATISFACCION
DIMENSION Correlacion de Pearson 1 0,87
PLAZA
Sig. (bilateral) ,204
N 217 217
Correlacion de Pearson 0,87 1
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VARIABLE Sig. (bilateral) ,204
SATISFACCION N 217 217

En la tabla N° 9 se observa que la sig. bilateral es 0,204; y a su vez, es > al 0,05
establecido como significancia tedrica al comprobar esta hipétesis, lo cual hace que se
rechace la Hipotesis Nula (H0). Conclusidn: Por lo tanto, con evidencia estadistica
basada en un 95% de confianza, se afirma que existe una significancia entre la
dimension plaza y la dimension satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Orgénica
Cajamarca 2023. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue 0,87; lo cual
indica una correlacién alta y directamente proporcional entre ambas dimensiones.
Hipétesis especifica 4:

La promocion se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Tierra Orgéanica Cajamarca 2023.

HO: La promocién no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

H1: La promocidn se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra
Organica Cajamarca 2023.

A continuacion, se detall6 la tabla N° 10 sobre la correlacion de promocién y
satisfaccion del cliente.

Tabla 10:

Tabla de correlacion entre la dimension Promocion y la variable satisfaccion del cliente.

CORRELACIONES

DIMENSION VARIABLE
PROMOCION SATISFACCION

DIMENSION Correlacion de Pearson 1 0,16

PROMOCION  Sig. (bilateral) 816
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N 217 217

VARIABLE Correlacion de Pearson 0,16 1
SATISFACCION Sig. (bilateral) 816

N 217 217

En la tabla N° 10 se observod que la sig. bilateral es 0,816; y a su vez, es > al 0,05
establecido como significancia tedrica al comprobar esta hipétesis, lo cual hace que se
acepte la Hipdtesis Nula (HO). Conclusién: Por lo tanto, con evidencia estadistica
basada en un 95% de confianza, se afirma que existe una significancia entre la
dimension plaza y la dimension satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacién fue 0,16; lo cual

indica una correlacion baja y directamente proporcional entre ambas dimensiones
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusiones

A partir de la comprobacion de la hipdtesis general de la investigacion, a través
de la prueba no paramétrica de Pearson fue posible demostrar que existe una relacién
baja entre el marketing mix y la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra organica
Cajamarca 2023. Asi lo sustenta el coeficiente de Pearson hallado, el cual es igual a -
0,16 por lo que se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Al realizar un contraste respecto con estudios que abordan una problematica
similar a la que se presenta en esta investigacion, se coincide con (Santesteban &
Escobar, 2021) el cual analizé la relacion entre La mezcla del marketing y la
satisfaccion del cliente en la Unidad Educativa Particular Redemptio, Jipijapa, Manabi,
Ecuador Remache (2019), el cual analizo la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa SIPECOM S.A., donde determind un nivel de
correlacion similar al hallado en la presente tesis; siendo un valor de 0,058 a través de la
prueba de Pearson. En la misma linea tenemos semejanza con (Céaceres, 2019) el cual
analizo la relacion entre EI Marketing mix y su relacion con la Satisfaccion de clientes
con respecto al servicio de cines, Trujillo 2019. Quien determiné un nivel de correlacion
también similar al de la presente investigacion, siendo un valor de 0,780.

Respecto a la hipdtesis especifica 1, se corrobord que existe la relacion de las
estrategias de producto sobre la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023. Donde se obtuvo como resultado un nivel de correlacion de Pearson de
- 0,57, determinando una correlacion baja e inversamente proporcional, por lo que se
acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

Por consiguiente, en esa linea se tomara como referencia a (Gémez, 2021) quien
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evidencio en la investigacion Marketing mix y satisfaccion del cliente de la empresa
ADIFEED S.A., que se presenta correlacion positiva y media siendo un valor de 0,860
de Tau b de Kendall. Asimismo, se coincide con los resultados obtenidos por, (Zamora,
2019) en su investigacion sobre EI marketing mix y fidelizacion de los clientes en
FIEMEC S.A.C. porque obtuvo un nivel de correlacion de Rho de Spearman de 0,697,
por lo que existe relacion muy significativa entre las variables. Ahora bien, en contraste
con lo mencionado, se discrepa con Gomez (2021), debido a que concluy6 que la
relacién de la dimensién, precio y satisfaccion del cliente guarda una relacion baja, ya

que el resultado obtenido tras realizar la prueba T de Kendall fue a 0,860.

Respecto a la hipdtesis especifica 2, se corrobord que existe una relacion baja
entre precio sobre la satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Orgéanica Cajamarca
2023. Donde se obtuvo como resultado un nivel de correlacion de Pearson 0,18 y un
sig. De bilateral de 0.798. Con un p valor de 0,000. Segun la tabla 7 de interpretacion de
resultados de la correlacion entre la dimensién precio y la satisfaccion del cliente, la
relacién es baja, por lo que se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Por consiguiente, en esa linea se encontrd similitud con (Silva, 2021) quien
evidencid que se presenta correlacion moderada, con nivel de correlacién Rho de
Spearman de 0.879. Asimismo, se coincide con los resultados obtenidos por (Apaza,
2018) en su investigacion sobre la Estrategia De Marketing Mix Y Su Relacién Con La
Satisfaccion Del Cliente De La Empresa Agua Occomani S.R.L. Puno — 2018 ya que
obtuvo un nivel de correlacion de Rho de Spearman de 0,679, por lo que existe relacion

muy significativa entre las variables.
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Continuando con lo expuesto, correspondiente a la hipotesis especifica 3, se
evidencio que existe una relacion significativa entre plaza sobre la satisfaccion del
cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023, al obtener un valor de Pearson
de 0,87, siendo esta una relacion alta entre ambas variables, por lo que se acepta la
hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Al realizar la comparacion de los resultados con la investigacion realizada por
(Chipana, 2018) se observa cierta similitud con los resultados obtenidos, ya que
muestran que si existe una relacion positiva moderada entre la dimension plazay la
satisfaccion del cliente de la empresa que estudiaron, con una correlacion Rho de
Spearman de 0,97. Asimismo, sobre la misma linea, también se encuentra cierto grado
de similitud con (lzaguirre & Yovera, 2021), porque se demostro que la plazay la
satisfaccion del cliente se relacionan de manera positiva alta, obteniendo un valor de
correlacion de Rho de Spearman igual a 0,528 quien hallo relacion entre Marketing Mix
y su Relacion con la Satisfaccion de los Clientes en el Area de herramientas Promart
Trujillo.

Finalmente, con relacién a la hipdtesis especifica 4, se evidencio que existe una
relacién significativa entre la promocion y la satisfaccion del cliente en la empresa
Tierra Organica Cajamarca 2023, al obtener un valor de Pearson de 0,16 y siendo la

relacién baja, por lo que se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.

Ahora bien, al realizar la comparacion de resultados se concuerda con el estudio
realizado por (Carlos, 2022), ya que demostré que la promocion y la satisfaccion del
cliente se relacionan de manera significativa, obteniendo un valor de correlacién de Rho

de Spearman 0,25, valores muy cercanos a lo encontrado en la presente investigacion.
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Asimismo, sobre la misma linea, también se encuentra cierto grado de similitud con
(Flores & Guevara, 2022), quienes muestran que, se encontro una correlacion positiva
media entre la dimensidn del producto y la satisfaccion del cliente de la empresa que
estudiaron, con una correlacion Rho de Spearman de 0,32. Finalmente, se coincide con
(Apaza, 2018), quien hallé una correlacion de 0,40 entre la promocion y la fidelizacién
del cliente.
Limitaciones

La investigacion es correlacional, en el cual se han operado las variables con las
definiciones de la teoria de un autor para cada una de las variables. En caso de haber
enfocado la investigacion con las definiciones tedricas de otro autor, se hubieran
obtenido otros resultados debido a que, las dimensiones medidas serian distintos a los
que muestran en la presente investigacion. Por otro lado, la investigacion esta
determinando la asociacion de las variables de estudio, por lo que se podria profundizar
con una investigacion explicativa de manera que se pueda observar que no existe
relacion de una dimension sobre la otra.
Conclusiones

Para el objetivo general, se concluyé que el marketing mix se relaciona con la
satisfaccion del cliente de la empresa tierra organica Cajamarca 2023. Se pone énfasis
en que el coeficiente de correlacién fue -0,16; lo cual indica una correlacién baja e
inversamente proporcional entre ambas variables por lo que se acepta la hipétesis nula 'y
se rechaza la hipotesis alterna. El coeficiente sig. Bilateral fue 0. 817, el cual indica una
relacién alta de la variable independiente sobre la dependiente.
Ademas, se obtuvo como resultado de las personas que estan de acuerdo y totalmente de

acuerdo un porcentaje de 94. 1 % por lo que se puede decir que el marketing mix
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cumple y satisface de manera general a los clientes que adquieren productos organicos.

Para el objetivo especifico 1, se concluy6 que la dimension producto sobre la
satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023. Se pone énfasis
en que el coeficiente de correlacién fue -0,57; lo cual indica una correlacién baja e
inversamente proporcional entre ambas variables, por lo que se acepta la hipétesis nula
y se rechaza la hipétesis alterna. El coeficiente sig. Bilateral fue 0. 401, el cual indica
una relacion moderada de la variable independiente sobre la dependiente. Ademas, se
obtuvo como resultado de las personas que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo un
porcentaje de 80.2 % por lo que se puede decir que el producto cumple y satisface a los
clientes que adquieren productos organicos, recalcando que se podria mejorar en
estrategias para aumentar el nimero de clientes satisfechos.

Para el objetivo especifico 2, se concluy6 que la dimension precio sobre la
satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023. Se pone énfasis
en que el coeficiente de correlacién fue 0,18; lo cual indica una correlacion baja entre
ambas variables, por lo que se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.
El coeficiente sig. Bilateral fue 0. 798, el cual indica una relacion moderada de la
variable independiente sobre la dependiente. Ademas, se obtuvo como resultado de las
personas que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo un porcentaje de 80.6 % por lo
que se puede decir que el precio cumple y satisface a los clientes que adquieren
productos organicos, y que se encuentran conformes por la calidad del producto y es
accesible.

Para el objetivo especifico 3, se concluy6 que la dimension plaza sobre la

satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023. Se pone énfasis
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en que el coeficiente de correlacion fue 0,87; lo cual indica una correlacion alta entre
ambas variables, por lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
El coeficiente sig. Bilateral fue 0.204, el cual indica una relacion moderada de la
variable independiente sobre la dependiente. Ademas, se obtuvo como resultado de las
personas que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo un porcentaje de 78.3 % por lo
que se puede decir que la plaza o ubicacion es accesible y esta en un punto de ubicacién

donde los clientes adquieren productos organicos.

Para el objetivo especifico 4, se concluy6 que la dimension promocion sobre la
satisfaccion del cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023. Se pone énfasis
en que el coeficiente de correlacién fue 0,16; lo cual indica una correlacion baja entre
ambas variables, por lo que se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.
El coeficiente sig. Bilateral fue 0.816, el cual indica una relacion moderada de la
variable independiente sobre la dependiente. Ademas, se obtuvo como resultado de las
personas que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo un porcentaje de 59.0 % por lo
que se puede decir gque las estrategias de promocidn gue se aplica son deficientes y se

debe mejorar para asi llegar al cliente y lograr la satisfaccion recomendada.
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Anexos

En esta seccidn consideramos colocar las tablas descriptivas por cada una de las

preguntas consideradas en el instrumento

En desacuerdo

De acuerdo.

g A W N -

Totalmente desacuerdo

Totalmente de acuerdo.

Regularmente de acuerdo.

Determinar la relacion de las estrategias de producto sobre la satisfaccion del

cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

Estoy conforme con la variedad de productos orgénicos que ofrece la tienda.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 2 9 9 9
Regularmente de 54 249 24,9 25,8
acuerdo.
De acuerdo. 85 39,2 39,2 65,0
Totalmente de 76 35,0 35,0 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 1 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimensién

producto en la que el 0.9% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 24% regularmente de

acuerdo, el 39 % de acuerdo y el 35 % totalmente de acuerdos, y ademas visualizando que los

encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 74 % tal como se muestra en la

tabla N° 1.
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Los productos que busco los encuentro en stock

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
2 En desacuerdo 1 5 5 5
Regularmente 54 249 24.9 25,3
de acuerdo.
De acuerdo. 98 45,2 45,2 70,5
Totalmente de 64 29,5 29,5 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 2 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
producto en la que el 0.5% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 24,9 %
regularmente de acuerdo, el 45,2 % de acuerdo y el 29 % totalmente de acuerdos, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 74 % tal

como se muestra en la tabla N° 2.

Estoy conforme con la calidad de los productos que ofrece la tienda.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
3 Regularmente de 53 24.4 24,4 24,4
acuerdo.
De acuerdo. 97 44,7 44,7 69,1
Totalmente de 67 30,9 30,9 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 3 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
producto en la que el 24, 4 % de encuestados aprecian estan regularmente de desacuerdo, el 44,7
% de acuerdo, el 30,9 % totalmente de acuerdo, y ademas visualizando que los encuestados que

estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 75 % tal como se muestra en la tabla N° 3.
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La tienda cuenta con productos organicos novedosos.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente 1 5 5 5
desacuerdo
En desacuerdo 3 1,4 1,4 1,8
Regularmente 59 27,2 27,2 29,0
de acuerdo.
De acuerdo. 97 447 447 73,7
Totalmente de 57 26,3 26,3 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 4 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
producto en la que el 1,9% de encuestados aprecian estan totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, el 27,2% regularmente de acuerdo, el 44,7 % de acuerdo y el 26.3 % totalmente de
acuerdos, y ademas visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo suman 71 % tal como se muestra en la tabla N° 4.

Determinar la relacion del precio sobre la satisfaccién del cliente en la

empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

Estoy conforme con el precio de los productos que adquiero en la tienda.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 9 4,1 4,1 4,1
Regularmente 58 26,7 26,7 30,9
de acuerdo.
De acuerdo. 90 41,5 41,5 72,4
Totalmente de 60 27,6 27,6 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 5 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimensién
precio en la que el 4,1% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 26,7 % regularmente

de acuerdo, el 41,5 % de acuerdo y el 27, 6 % totalmente de acuerdos, y ademas visualizando
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que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 69,1 % tal como se

muestra en la tabla N° 5.

El precio de los productos es adecuado al mercado y a la calidad del mismo.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 6 2,8 2,8 2,8
Regularmente 56 25,8 25,8 28,6
de acuerdo.
De acuerdo. 82 37,8 37,8 66,4
Totalmente de 73 33,6 33,6 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N°6 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimensién
precio en la que el 2,8% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 25,8 % regularmente
de acuerdo, el 37,8 % de acuerdo y el 33,6 % totalmente de acuerdos, y ademas visualizando
que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 71,4 % tal como se

muestra en la tabla N°6.

La forma de pago (efectivo, tarjetas, otros) son las més adecuadas.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 1,4 1,4 1,4
Regularmente 58 26,7 26,7 28,1
de acuerdo.
De acuerdo. 84 38,7 38,7 66,8
Totalmente de 72 33,2 33,2 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N°7 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la
dimension precio en la que el 1,4% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el

26,7 % regularmente de acuerdo, el 38,7 % de acuerdo y el 33,2 % totalmente de
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acuerdo, y ademas visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente

de acuerdo suman 71,9 % tal como se muestra en la tabla N°7.

Los comprobantes de pago son detallados y faciles de entender.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 5 2,3 2,3 2,3
3 Regularmente 55 25,3 25,3 27,6
de acuerdo.
De acuerdo. 91 41,9 41,9 69,6
Totalmente de 66 30,4 30,4 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N°8 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
precio en la que el 2,3% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 25,3 % regularmente
de acuerdo, el 41,9 % de acuerdo y el 30, 4 % totalmente de acuerdos, y ademas visualizando
gue los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 72,3 % tal como se
muestra en la tabla N°8.

Determinar la relacion de las estrategias de plaza sobre la satisfaccion del

cliente en la empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

La tienda esta en una ubicacion accesible.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 5 2,3 2,3 2,3
Regularmente 65 30,0 30,0 32,3
de acuerdo.
De acuerdo. 82 37,8 37,8 70,0
Totalmente de 65 30,0 30,0 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0
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En la tabla N°9 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension

plaza en la que el 2,3% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 30 % regularmente de

acuerdo, el 37,8 % de acuerdo y el 30 % totalmente de acuerdos, y ademas visualizando que los

encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 67,8 % tal como se muestra en

la tabla N° 9.

Los productos defectuosos, dafiados o vencidos son retirados de las estanterias en el

momento oportuno.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 5 5 5
Regularmente 52 24,0 24,0 24,4
de acuerdo.
De acuerdo. 103 47,5 47,5 71,9
Totalmente de 61 28,1 28,1 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N°10 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension

plaza en la que el 0,5 % de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 24 % regularmente de

acuerdo, el 47,5 % de acuerdo siendo casi la mitad de encuestados y el 28, 1 % totalmente de

acuerdos, y ademas visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de

acuerdo suman 75, 5 % tal como se muestra en la tabla N°10.

Resulta sencillo comunicarse (Teléfono, internet) para hacer un pedido adicional.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 8 3,7 3,7 3,7
Regularmente 69 31,8 31,8 355
de acuerdo.
De acuerdo. 88 40,6 40,6 76,0
Totalmente de 52 24,0 24,0 100,0
Guevara Mestanza; R.
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acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N°11 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
plaza en la que el 3,7 % de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 31,8 % regularmente
de acuerdo, el 40, 6 % de acuerdo y el 24 % totalmente de acuerdos, y ademas visualizando que
los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 64,6% superando mas de

la mitad del porcentaje tal como se muestra en la tabla N°11.

Puedo adquirir los productos sin ir a la tienda.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
1  Totalmente 1 5 5 5
desacuerdo
En desacuerdo 1 5 5 9
Regularmente 55 25,3 25,3 26,3
de acuerdo.
De acuerdo. 91 41,9 41,9 68,2
Totalmente de 69 31,8 31,8 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 12 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
plaza en la que el 1% de encuestados aprecian estan totalmente en desacuerdo y en desacuerdo,
el 25,3% regularmente de acuerdo, el 41,9 % de acuerdo y el 31,8 % totalmente de acuerdos, y
ademas visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman
73,7 % tal como se muestra en la tabla N° 12.

Determinar la relacion de la promocion sobre la satisfaccion del cliente en la

empresa Tierra Organica Cajamarca 2023.

Recibo informacion con respecto a los productos.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
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1 Totalmente 5 2,3 2,3 2,3
desacuerdo
En desacuerdo 23 10,6 10,6 12,9
Regularmente 73 33,6 33,6 46,5
de acuerdo.
De acuerdo. 88 40,6 40,6 87,1
Totalmente de 28 12,9 12,9 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 13 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
promocion en la que el 12,9% de encuestados aprecian estan totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, el 36,6% regularmente de acuerdo siendo un porcentaje medio, el 40,6 % de
acuerdo y el 12,9 % totalmente de acuerdos que es un porcentaje bajo, y ademas visualizando
que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 53,5 % tal como se

muestra en la tabla N° 13.

Las promociones y ofertas que ofrece la tienda son atractivas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente 7 3,2 3,2 3,2
desacuerdo
En desacuerdo 30 13,8 13,8 17,1
Regularmente 89 41,0 41,0 58,1
de acuerdo.
De acuerdo. 72 33,2 33,2 91,2
Totalmente de 19 8,8 8,8 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 14 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
promocion en la que el 17 % de encuestados aprecian estan totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, el 41% regularmente de acuerdo siendo un porcentaje elevado, el 33,2 % de

acuerdo y el 8,8 % totalmente de acuerdos que es bajo, tal como se muestra en la tabla N° 14.
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Los asesores de venta conocen los productos que ofrece la tienda.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje véalido acumulado
1 Totalmente 3 1.4 1.4 1,4
desacuerdo
En desacuerdo 19 8,8 8,8 10,1
Regularmente 77 35,5 35,5 45,6
de acuerdo.
De acuerdo. 80 36,9 36,9 82,5
Totalmente de 38 17,5 17,5 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 15 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimensién

promocion en la que el 10,2 % de encuestados aprecian estan totalmente en desacuerdo y en

desacuerdo, el 35,5% regularmente de acuerdo siendo un porcentaje elevado, el 36,9 % de acuerdo

y el 17,5 % totalmente de acuerdos que es bajo, tal como se muestra en la tabla N° 15.

Las promociones son actualizadas de manera oportuna.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente 5 2,3 2,3 2,3
desacuerdo
En desacuerdo 20 9,2 9,2 11,5
Regularmente 77 35,5 35,5 47,0
de acuerdo.
De acuerdo. 83 38,2 38,2 85,3
Totalmente de 32 14,7 14,7 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 16 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimensién

promocion en la que el 11,5 % de encuestados aprecian estan totalmente en desacuerdo y en
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desacuerdo, el 35,5% regularmente de acuerdo siendo un porcentaje elevado, el 38,2 % de acuerdo

y el 14,7 % totalmente de acuerdos que es bajo, tal como se muestra en la tabla N° 16

La calidad de los productos es lo que usted busca.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente 2 9 9 9
desacuerdo
En desacuerdo 7 3,2 3,2 4,1
Regularmente de 64 29,5 29,5 33,6
acuerdo.
De acuerdo. 86 39,6 39,6 73,3
Totalmente de 58 26,7 26,7 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0
En la tabla N° 17 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad prometida en la que el 4,1% de encuestados aprecian estan totalmente en desacuerdo y
en desacuerdo, el 29,5% regularmente de acuerdo, el 39,6 % de acuerdo y el 26,7 % totalmente
de acuerdos, y ademas visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo suman 66,3 % tal como se muestra en la tabla N° 17.
¢Los productos que se ofrecen cumplen las promesas con sus consumidores?
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 5 2,3 2,3 2,3
Regularmente de 64 29,5 29,5 31,8
acuerdo.
De acuerdo. 94 43,3 43,3 75,1
Totalmente de 54 24,9 249 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0
En la tabla N° 18 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
Guevara Mestanza; R.
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calidad prometida en la que el 2,3% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 29,5%
regularmente de acuerdo, el 43,3 % de acuerdo y el 24,9 % totalmente de acuerdos, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 68,2 %

tal como se muestra en la tabla N° 18.

Los productos satisfacen sus necesidades.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
2 En desacuerdo 7 3,2 3,2 3,2
Regularmente de 52 24,0 24,0 27,2
acuerdo.
De acuerdo. 99 45,6 45,6 72,8
Totalmente de 59 27,2 27,2 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 19 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimensién
calidad prometida en la que el 3,2 % de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 24%
regularmente de acuerdo, el 45,6 % de acuerdo y el 27,2 % totalmente de acuerdos, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 72,8 %

tal como se muestra en la tabla N° 19.

¢Usted percibe que la tienda tierra orgénica ofrece buenos productos?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 6 2,8 2,8 2,8
Regularmente de 61 28,1 28,1 30,9
acuerdo.
De acuerdo. 85 39,2 39,2 70,0
Totalmente de 65 30,0 30,0 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 20 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
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calidad prometida en la que el 2,8% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 28,1%
regularmente de acuerdo, el 39,2 % de acuerdo y el 30 % totalmente de acuerdos, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 69,2 %

tal como se muestra en la tabla N° 20.

¢, Se encuentra usted satisfecho con los productos que ofrece tierra organica?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 2 9 9 9
Regularmente 55 25,3 25,3 26,3
de acuerdo.
De acuerdo. 102 47,0 47,0 73,3
Totalmente de 58 26,7 26,7 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 21 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad disefiada en la que el 0,9% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 25,3%
regularmente de acuerdo, el 47,0 % de acuerdo y el 26,7 % totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 73,7% tal

como se muestra en la tabla N° 21.

¢ Considera usted tener una buena experiencia con los productos de tierra organica?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 1,4 1,4 1,4
Regularmente 61 28,1 28,1 29,5
de acuerdo.
De acuerdo. 89 41,0 41,0 70,5
Totalmente de 64 29,5 29,5 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 22 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
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calidad disefiada en la que el 1,4% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 28,1%
regularmente de acuerdo, el 41,0 % de acuerdo y el 29,5 % totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 70,5% tal

como se muestra en la tabla N° 22.

¢Los productos que brinda tierra organica cumplen con sus expectativas?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 1,4 1,4 1,4
Regularmente 62 28,6 28,6 30,0
de acuerdo.
De acuerdo. 90 41,5 41,5 71,4
Totalmente de 62 28,6 28,6 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 23 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad disefiada en la que el 1,4% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 28,6%
regularmente de acuerdo, el 41,5 % de acuerdo y el 28,6% totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 70,1% tal

como se muestra en la tabla N° 23.

¢ Los comentarios o recomendaciones de otras personas influyen al momento de
adquirir algun producto?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 6 2,8 2,8 2,8
Regularmente 59 27,2 27,2 30,0
de acuerdo.
De acuerdo. 85 39,2 39,2 69,1
Totalmente de 67 30,9 30,9 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 24 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
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calidad disefiada en la que el 2,8% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 27,2%
regularmente de acuerdo, el 39,2 % de acuerdo y el 30,9% totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 70,1% tal

como se muestra en la tabla N° 24,

¢Los vendedores de la tienda tierra organica tienen interés en brindarle la informacion

necesaria?
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 14 6,5 6,5 6,5
Regularmente 67 30,9 30,9 37,3
de acuerdo.
De acuerdo. 82 37,8 37,8 75,1
Totalmente de 54 24,9 24,9 100,0
acuerdo.

Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 25 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad proporcionada en la que el 6,5% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 30,9%
regularmente de acuerdo, el 37,8 % de acuerdo y el 24,9% totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 62,7 %

tal como se muestra en la tabla N° 25.

¢Los productos que ofrece tierra organica ayudan a cubrir sus necesidades?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 8 3,7 3,7 3,7
Regularmente 60 27,6 27,6 31,3
de acuerdo.
De acuerdo. 86 39,6 39,6 71,0
Totalmente de 63 29,0 29,0 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0
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En la tabla N° 26 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad proporcionada en la que el 3,7% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 27,6%
regularmente de acuerdo, el 39,6 % de acuerdo y el 29,0 % totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 68,6 %

tal como se muestra en la tabla N° 26.

¢Adquiere con frecuencia productos de tierra organica?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente 5 2,3 2,3 2,3
desacuerdo
En desacuerdo 13 6,0 6,0 8,3
Regularmente 53 24,4 24.4 32,7
de acuerdo.
De acuerdo. 91 41,9 41,9 74,7
Totalmente de 55 25,3 25,3 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 27 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad proporcionada en la que el 2,3% de encuestados aprecian estan en totalmente en
desacuerdo, el 6,0 % en desacuerdo, el 24,4 % regularmente de acuerdo y el 41,9 % de acuerdo,
y el 25,3% totalmente de acuerdo y ademas visualizando que los encuestados que estan de

acuerdo y totalmente de acuerdo suman 67,2 % tal como se muestra en la tabla N° 27

¢Volveria a adquirir los productos que le brinda tierra organica?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 2 9 9 9
Regularmente de 58 26,7 26,7 27,6
acuerdo.
De acuerdo. 96 442 442 71,9
Totalmente de 61 28,1 28,1 100,0
acuerdo.
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Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 28 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad proporcionada en la que el 0,9% de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 26,7%
regularmente de acuerdo, el 44,2% de acuerdo y el 28,1% totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 72,3 %

tal como se muestra en la tabla N° 28.

¢ Queda conforme con la atencién que le brindan en la tienda tierra organica?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente 3 1,4 1,4 1,4
desacuerdo
En desacuerdo 6 2,8 2,8 4,1
Regularmente 55 25,3 25,3 29,5
de acuerdo.
De acuerdo. 86 39,6 39,6 69,1
Totalmente de 67 30,9 30,9 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 29 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad percibida en la que el 1,4% de encuestados aprecian estan en totalmente en desacuerdo
el 2,8 % en desacuerdo, el 25,3 % regularmente de acuerdo y el 39,6 % de acuerdo, y el 30,9%
totalmente de acuerdo y ademas visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y

totalmente de acuerdo suman 70,5 % tal como se muestra en la tabla N° 29.

¢Recomendaria los productos que ofrece tierra organica?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
2 En desacuerdo 6 2,8 2,8 2,8
3 Regularmente 56 25,8 25,8 28,6
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de acuerdo.

De acuerdo. 86 39,6 39,6 68,2
Totalmente de 69 31,8 31,8 100,0
acuerdo.

Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 30 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad percibida en la que el 2,8 % de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 25,8%
regularmente de acuerdo, el 39,6 % de acuerdo y el 31,8 % totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 71,4 %

tal como se muestra en la tabla N° 30.

Por lo general estas satisfecho con los productos que te ofrece tierra organica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
1 Totalmente 1 5 5 5
desacuerdo
En desacuerdo 4 1,8 1,8 2,3
Regularmente 59 27,2 27,2 29,5
de acuerdo.
De acuerdo. 92 42,4 42 4 71,9
Totalmente de 61 28,1 28,1 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 31 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad percibida en la que el 0,5 % de encuestados aprecian estan en totalmente en desacuerdo
el 1,8 % en desacuerdo, el 27,2 % regularmente de acuerdo y el 42,4 % de acuerdo, y el 28,1%
totalmente de acuerdo y ademas visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y

totalmente de acuerdo suman 70,5 % tal como se muestra en la tabla N° 31.

Me encuentro satisfecho por los beneficios de los productos
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
2 En desacuerdo 3 1,4 1,4 1,4
3 Regularmente 40 18,4 18,4 19,8
de acuerdo.
De acuerdo. 98 452 45,2 65,0
Totalmente de 76 35,0 35,0 100,0
acuerdo.
Total 217 100,0 100,0

En la tabla N° 32 se aprecia los valores obtenidos sobre la pregunta relacionada a la dimension
calidad percibida en la que el 1,4 % de encuestados aprecian estan en desacuerdo, el 18,4%
regularmente de acuerdo, el 45,2 % de acuerdo y el 35,0 % totalmente de acuerdo, y ademas
visualizando que los encuestados que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo suman 80,2 %

tal como se muestra en la tabla N° 32.
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VALIDACION DE INTRUMENTO POR EXPERTOS.
VALIDADOR 1:

-
-
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTQS DE INSTRUMENTO DE MEDICION
I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del validador: Vasquez Diaz Liliana Elizabeth
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Institucion donde labora: UPN
1.4, Especialidad del validador: Gestion y direccion de empresas
1.5.Titulo de la investigacion: Marketing mix v satisfaccion del cliente en la Empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023.
1.6. Nombre del instrumento: CUESTIONARIO
1.7. Autores del instrumento:
ROSMARY ELIZABETH, GUEVARA MESTANZA
VILMA FLOR, SALDANA IDROGO

-
[

FS]
[
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P4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

II. VALIDACION DEL INSTRUMENTO
GUIA DE CUESTIONARIO
NO ESTRUCUTRADA

Buenas tardes, queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder realizar esta entrevista.
También, queremos menciona que los comentarios e informacion que nos proporcione seran muy valiosos
para el proyecto de tesis a realizar.

VARIABLE DIMENSIONES PREGUNTAS OBSERVACIONES

Estoy conforme con la variedad de productos
orgianicos que ofrece la tienda

Encuentro en stock el producto que busco
PRODUCTO Estoy conforme con la calidad de los productos que
ofrece la tienda

La tienda cuenta con productos orgdnicos novedosos

Estoy conforme con el precio de los productos que
adguiero en la tienda.
El precio de los productos es adecuado al mercado v
a la calidad del mismo.
La forma de pago (efectivo, tarjetas, otros) es la mas Revisemos redaccion
adecuada.
Las facturas y/o boletas son detalladas y ficiles de
entender
MARKETING La tienda estd en una ubicacion accesible

MIX

PRECIO

Los productos defectuosos, dafiados o vencidos son
retirados de las estanterias en el momento oportuno
PLAZA Resulta sencillo comunicarse (Teléfono, internet)
para hacer un pedido adicional

Puedo adquirir los productos sin ir a la tienda

Recibo informacion con respecto a los productos

Las promociones y ofertas que ofrece la tienda son
atractivas

PROMOCION Los asesores de venta conocen los productos que
ofrece la tienda

Las promociones son actualizadas de manera
oportuna

La calidad de los productos es lo que usted busca

CALIDAD Los productos cumplen con lo que prometen

PROMETIDA Los productos satisfacen sus necesidades

i Usted percibe que tierra organica ofrece buenos

) productos?

SATISFACCION . Se encuentra usted satisfecho con los productos que
DEL CLIENTE ofrece tierra organica?

CALIDAD ——
DISENADA Gonsilera usted tener una buena EXperiencia con los

productos de tierra organica?

los productos que brinda tierra organica cumplen
con sus expectativas?
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(Los comentarios o recomendaciones de otras
personas influyen al momento de adquirir algin
producto?

(Los vendedores de tierra orgdnica tienen interés en
brindarle la informacion necesaria?

(Los productos que ofrece tierra organica ayuda a
CALIDAD cubrir sus necesidades?

PROPORCIONADA | ; Adquiere con frecuencia los productos de tierra
organica?

. Volveria a adquirir los productos que le brinda tierra
O

organica?

(CQueda conforme con atencion que le brindan en Mejorar redaccion
tierra orgdnica?

(Recomendaria los productos que ofrece tierra
orginica?

CALIDAD -
PERCIBIDA Por lo general estd satisfecho con la variedad de Ver que no redunde con
productos. ofras preguntas
Me encuentro satisfecho por los beneficios de los
productos

1l. PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD:
() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Observaciones: Revisar la redaccion de algunas de las preguntas.

Lugar vy fecha: Cajamarca, 15 de marzo del 2023

[,
Firma del Experto
Informante

DNI. N " 72759847

N ° de colegiatura:_-

Telefono N 975768844
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO “MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA CAJAMARACA 2023”
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSINES INDICADORES
Es un analisis de la estrategia interna  Producto Marca
que se desarrolla por la mayoria de Variedad
El marketing mix es el conjunto de empresas. Podemos decir que cl ‘
AT 5 herramientas que debe combinar la dir marketing mix es una herramienta Precio Precio adecuado
5 5 de marketing para conseguir los objetivos que la gran mayoria de
Marketing Mix N . P
previstos, y se materializan en cuatro tanto grandes y pequedas Plaza .
N y . . Ubicacion
instrumentos: producto precio, plaza y implementan para poder incrementar
promocién (Martinez, 2016) su rentabilidad, para ello se tiene en .
cuenta 4 variables: Producto, Precio,  promocion Promocién por ventas
plaza y promocion Medios publicitarios
calidad prometida Nivel de expectativas
P Promesas
Necesidades del cliente
calidad disefiada Tiposdecliente
L . Presentacion del servicio o
La satisfaccion c!e] Cliente es la cllave para producto
una mejora continua ya que facilita la
identificacion de areas criticas en las que La investioacion se basard en base a
VARIABLE Y intervenir con prioridad: se trata de una - calidad proporcionada
. . . i los datos brindados por la empresa Promesas por la empresa
Satisfaccién del herramienta de gestion que puede ser un . . P,
5 " i para asi lograr la investigacion con
cliente poderoso estimulo de aceleracion y . " .
N ) . respecto a la satisfaceion del cliente.
orientacion para cambiar los aspectos
organizativos, culturales y técnicos” Paride
(2017)
Calidad percibida Satisfecho insatisfecho
Complacencia

N

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: MARKETING MIX'Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023
Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema Objetive general Hipétesis general. VARIABLE 1: Marketing mix
general Determinar la  El marketing mix DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES O
¢Comoinfluycel influencia  del influye MEDICION RANGOS
marketing mix en  marketing mix en significativamente Producto Variedad (1) Totalmente en Bajo
lasatisfaccion del  la satisfaccion del  en la satisfaccion Marca desacuerdo; (2) En Intermedio
cliente en la cliente en la del cliente en la Precio Precio accesible desacuerdo; Alto
empresa Tierra empresa  Tierra  empresa Tierra Precio justo (3) Neutral;
Organica Organica Organica Cajamarca  Plaza Ubicacion Encuesta (4) De acuerdo;
Cajamarca 2023?  Cajamarca 2023. 2023, Canalesdeventa  “US1O"®(5) Totalmente de
Promocion Promeocion por acuerdo.
Problemas ventas
Espec. Objetivos Espec.  Hipétesis Espec. Medios publicitarios
£Como influye el ) El marketing mix R i6n del cliente
marketingmix - Determinar  la - influye DIMENSIONES  INDICADORES ESCALA DE NIVELES O
sobre la} calidad mﬂuen‘cla d-el significativamente ITEMS MEDICION RANGOS
prometida en la marketing mix en la  calidad Nivel de (1) Totalmente en Bajo
empresa Tierra sobre la calidad prometida en la . i
Or;éni:a prometida en la gmpnesa Tierra  calidad prometida expectativas :::::E::gg: (@) En lnt;n]]‘lzdlo
Cajamarca2023?  cmpresa Tierra  Orgénica Cajamarca Necesidades del (3) Neutral;
Orginica 2023. cliente £ De acucrdo:
:Como influye el Cajamarca 2023. Tipos de cliente ES; Totalmente d&
marketing mix ;  calidad disefiada " acuerdo.
sobre la calidad Determinar ~ la  El marketing mix Presentacion del
disciiada en la inflencia  del  influye producto
empresa Ticrra  marketing  mix  signifi - Promesas porla
Orginica sobre la calidad en la  calidad calidad empresa
Cajamarca2023?  disefiada en la diseiada en la proporcionada Mejora del producto Encuesta
. - Cuestionario
empresa  Tierra  empresa  Tierra broporcionado
:Como influye las  Organica Organica Cajamarca
estrategias de Cajamarca2023.  2023.
plaza sobre la
calidad Determinar  la  El marketing mix
proporcionadaen  influencia de las  influye Calidad percibida Satisfecho
la empresa Tierra e signifi insatisfecho
Orgénica plaza sobre la en la  calidad
Cajamarca 20237  calidad proporcionada en la
proporcionada en  empresa  Tierra

la_cmpresa Ticrra.
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la calidad

percibida en la Determinar la

empresa Tierra influencia la

"MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023"

Organica Cajamarca
2023.

El marketing mix
influye

Organica p on sobre

Cajamarca2023?  la calidad
percibida en la
empresa Tierra
Organica
Cajamarca 2023.

TIPOS Y DISENO DE
INVESTIGACION

Tipo

Bisico

Enfoque

Cuantitativa

el

Descriptivo — correlacional

Disefio

No experimental

ignif
en la calidad
percibida en la
empresa Tierra
Organica Cajamarca
2023.
POBLACION Y
MUESTRA
poblacion:
clientes promedio
atendidos durante
1 mes.
tamaiio de
muestra:
217
clientes

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Variable 1: Marketing Mix
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
Monitoreo: 15 minutos

Variable 2: Satisfaccién del cliente
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario
Monitoreo: 15 minutos

ESTADISTICAS A UTILIZAR

descriptiva cor
Programa Excel y SPSS Vs 26
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Firma del experto:

Titulo de la Investiaacién: MARKETING MIX Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
9 : LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023.
Linea de investigacién: Descriptiva - Correlacional
Apellidos y nombres del experto: Vésquez Diaz Liliana Elizabeth
El instrumento de medicion pertenece a la variable: MARKETING MIX
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "x” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en
estudio.
Aprecia
Items Preguntas Observaciones
g si [NO
Estoy conforme con la variedad de productos organicos que | __
I | oftece Ia tienda Si
2 Encuentro en stock el producto que busco Si
Estoy conforme con la calidad de los productos que ofrece )
3 |iatienda Si
4 | Latienda cuenta con productos organicos novedosos Si
Estoy conforme con el precio de los productos que adquiero | _
5 |enlatienda. Si
& El precio de los productos es adecuado al mercado y ala Si
calidad del mismo. !
La forma de pago (efectivo, tarjetas, otros) es la mas si
adecuada.
Las facturas ylo boletas son detalladas y faciles de entender | Si
g |Latienda estad en una ubicacion accesible Si
10 Los productos defectuosos, dafados o vencidos son si
retirados de las estanterias en &l momento oportuno
1 Resulta sencillo comunicarse (Teléfono, internet) para hacer i
un pedido adicional !
42 | Puedo adquirir los productos sin ir a la tienda Si
13 | Reciboinformacion con respecto a los productos Si
14 Las promociones y ofertas que ofrece la tienda son si
atractivas
15 Los asesores de venta conocen los productos que ofrece la si
tienda
16 | Las promociones son actualizadas de manera oportuna Si
Sugerencias:
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MARKETING MIX Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA

Thulo do la Investigacian: EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023,

Linea de investigacion: Descriptiva - Correlacional
Apellidos y nombres del experto: Visquez Diaz Liliana Elizabeth
El instrumento de medicién pertenece a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Mediante |a matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en |a correccion de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las pregunitas sobre la variable en

estudio.
Aprecia
Items Preguntas Observaciones
9 Sl | NO
. La calidad de los productos es lo que usted busca Si
2 Los productos cumplen con lo que prometen Si
3 | Los productos satisfacen sus necesidades Si
4 ¢Usted percibe gue tierra organica ofrece buenos si
productos?
¢Se encuentra usted satisfecho con los productos que .
5 |ofrece tierra organica? Si
¢ Considera usted tener una buena experiencia con los )
6 productos de tierra organica? Si
7 Jlos productos que brinda tierra orgénica cumplen con sus si
expectativas?
8 ¢Los comentarios o recomendaciones de otras personas Si
influyen al momento de adquirir algun producto? !
9 ¢Los vendedores de tierra organica tienen interés en si
brindarle la informacién necesaria?
10 ¢Los productos que ofrece tierra organica ayuda a cubrir sus si
necesidades?
11 | ¢Adquiere con frecuencia los productos de tierra organica? | gj
42 | ¢Velveria a adquirir los productos que le brinda tierra si
organica?
12 ¢Queda conforme con atencion que le brindan en tierra Si Mejorar redaccion
arganica?
14 |¢Recomendaria los productos que ofrece tierra organica? Si
18 | Por lo general esta satisfecho con la variedad de productos. | Si :;rnﬁ:f;o redunde con otras
$i g
4§ |Meencuentro satisfecho por los beneficios de los productos | ;

Sugerencias:

Firma del experto:
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SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Doctor:(a) Vasquez Diaz Liliana Elizabeth

Labor: Magister

Nosotros Rosmary Elizabeth, Guevara Mestanza v Vilma Flor Saldafia [drogo. Estudiantes de pregrado de
la Universidad Privada del Norte, nos dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente: que siendo
necesario contar con la validacion de los instrumentos para recolectar datos que me permitan describir los
objetivos de mi investigacion titulada “Marketing Mix vy satisfaccion del cliente en Empresa Tierra Orgénica
Cajamarca 2023". Es por ello que solicitamos a Ud. tenga bien validar como juez experto en el tema, para
ello acompafo los documentos siguientes:

Informe de opinion de expertos de instrumento de medicion
Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Instrumento: cuestionario.

.

Matriz de evaluacion.

Agradecemos anticipadamente a Ud. Por la atencion a la presente solicitud

Atentamente
ROSMARY ELIZABETH, GUEVARA MESTANZA
VILMA FLOR, SALDANA IDROGO
Cajamarca, 15 de marzo de 2023
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION
I. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del validador: ASALDE ZEA CESAR EDUARDO
1.2. Grado Académico: MAGISTER

1.3. Institucion donde labora: INDEPENDIENTE
1.4. Especialidad del validador: COMERCIO Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

1.5.Titulo de la investigacion: Marketing mix y satisfaccion del cliente en la Empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023.

1.6. Nombre del instrumento: CUESTIONARIO
1.7. Autores del instrumento:

ROSMARY ELIZABETH, GUEVARA MESTANZA
VILMA FLOR, SALDANA IDROGO
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II. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

GUIA DE CUESTIONARIO
NO ESTRUCUTRADA

Buenas tardes, queremos agradecerle el tiempo que nos ha brindado para poder realizar esta entrevista.
También, queremos menciona que los comentarios e informacion que nos proporcione seran muy valiosos
para el proyecto de tesis a realizar.

VARIABLE DIMENSIONES PREGUNTAS OBSERVACIONES
Estoy conforme con la variedad de productos Aplica
organicos que ofrece la tienda
Encuentro en stock el producto que busco + Los productos

PRODUCTO Estoy conforme con la calidad de los productos que Aplica
ofrece la tienda
La tienda cuenta con productos organicos novedosos Aplica
Estoy conforme con el precio de los productos que Aplica
adquiero en la tienda.
El precio de los productos es adecuado al mercado y Aplica
PRECIO a la calidad del mismo.
La forma de pago (efectivo, tarjetas, otros) es la més + Son las mas adecuadas
adecuada.
Las facturas y/o boletas son detalladas y faciles de + Los comprobantes de
entender pago
MARKETING La tienda estd en una ubicacion accesible Aplica
MIX Los productos defectuosos, dafiados o vencidos son Aplica
retirados de las estanterias en el momento oportuno
PLAZA Resulta sencillo comunicarse (Teléfono, internet) Aplica
para hacer un pedido adicional
Puedo adquirir los productos sin ir a la tienda Aplica
Recibo informacion con respecto a los productos Aplica
Las promociones y ofertas que ofrece la tienda son Aplica
atractivas
PROMOCION Los asesores de venta conocen los productos que Aplica
ofrece la tienda
Las promociones son actualizadas de manera Aplica
oportuna
La calidad de los productos es lo que usted busca Aplica
Los productos cumplen con lo que prometen + Revisar la palabra
CALIDAD prometen
PROMETIDA Los productos satisfacen sus necesidades Aplica
;Usted percibe que tierra orgdnica ofrece buenos Aplica
2
SATISFACCION f’;‘fducms' — —
DEL CLIENTE i Se encuentra uste 32 isfecho con los productos que plica
ofrece tierra organica?
CALIDAD —— —— -
o ; Considera usted tener una buena experiencia con los Aplica
DISENADA o . .-
productos de tierra orgdnica?
;los productos que brinda tierra orgdnica cumplen Aplica

con sus expectativas?
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! Los comentarios o recomendaciones de otras Aplica
personas influyen al momento de adquirir algin
producto?
;Los vendedores de tierra orgdnica tienen interés en Aplica
brindarle la informacién necesaria?
;Los productos que ofrece tierra organica ayuda a Aplica
CALIDAD cubrir sus necesidades?
PROPORCIONADA | ; Adquiere con frecuencia los productos de tierra Aplica
orginica?
; Volveria a adquirir los productos que le brinda tierra Aplica
orginica?
i Queda conforme con atencion que le brindan en Aplica
tierra organica?
;Recomendaria los productos que ofrece tierra Aplica
CALIDAD organica?
PERCIBIDA Por lo general esta satisfecho con la variedad de Aplica
productos.
Me encuentro satisfecho por los beneficios de los Aplica
productos

lll. PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD:
{(x ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Observaciones: Recomiendo modificar las palabras usadas en las preguntas 2, 7, 8 y 18

Lugar v fecha: Lima, 22 de febrero 2023

CESAR ASALDE ZEA

DNLN® 41772754 oo

Teléfono N *:942(48878
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO “MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA CAJAMARACA 2023”
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSINES INDICADORES
Es un analisis de la estrategia intema  Producto Marca
que se desarrolla por la mayoria de Variedad
El marketing mix es el conjunto de empresas. Podemos decir que el
VARIABLE X  erramientas que debe combinar la direccién  marketing mix es una herramienta Precio Precio adecuado
Marketing Mix  d marketing para conseguir los objetivos que la gran mayoria de emp
previstos, y s materializan en cuatro tanto grandes y pequefias Plaza Ubicacis
instrumentos: producto precio, plaza y para poder i icacion
promocién (Martinez, 2016) su rentabilidad, para ello se tiene en .,
cuenta 4 variables: Producto, Precio,  promocién PTO“’_IDCIOH por ventas
plaza y promocién Medios publicitarios
calidad prometida Nivel de expectativas
Promesas
Necesidades del cliente
calidad disciada revetacin e servico
La satisfaccién del Clicnte es la clave para producto
una mejora continua ya que facilita la
identificacion de areas criticas en las que Lai N basard en b
VARIABLE Y intervenir con prioridad: se trata de una a l:vesnga_::;m se asalra cn basea calidad proporcionada P \
Satisfaccién del  herramienta de gestion que puede ser un los “‘°,Sl brin 7"?5 por @ empresa romesas por 1a cmpresa
cliente poderoso estimulo de aceleracion y P e ‘f"‘e.s?'g‘;“l”; con
orientacion para cambiar los aspectos respecto a la satisfaccion del cliente.
organizativos, culturales y técnicos™ Paride
(2017)
Calidad percibid: isfecho insatisfect
Complacencia

UNIVERSIDAD

N
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: MARKETING MIX Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023
Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema Objetivo general Hipotesis general. VARIABLE I: Marketing mix
general Determinar la  El marketing mix DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES O
(Comoinfluyeel influencia  del influye MEDICION RANGOS
marketing mix en k mix en  signifi Producto Variedad (1) Totalmente en Bajo
la satisfacciondel  la satisfaccion del  en la satisfaccion Marca desacuerdo; (2) En Intermedio
cliente en la cliente en la del cliente en la Precio Precio accesible desacuerdo; Alto
empresa Tierra empresa  Tierra  empresa Tierra Precio justo (3) Neutral;

P P . . T Encuesta
Organica Orgénica Orgéanica Cajamarca  Plaza Ubicacion Cuesti . (4) De acuerdo;
Cajamarca 20237 Cajamarca 2023. 2023, Canales de venta o uestionarn - (s) Totalmente de
Promocién Promocién por acuerdo.
Problemas ventas
Espec. Objetivos Espec.  Hipitesis Espec. Medios publicitarios
&ComnAmﬂuye el . El marketing mix VARIABLE 2: Satisfaccién del cliente
marketing mix - Determinar  la.  influye DIMENSIONES  INDICADORES ESCALA DE NIVELES O
sobre la calidad influencia del significativamente ITEMS MEDICION RANGOS
prometidaenla  marketng mix en la calidad Nivel de w1 en Bajo
empresa Tierra  sobre la calidad prometida en la ) ) ;
o, e o B caldadprometida  cxpectativas desmcuendos (Z)En nemedio
Cajamarca 20237  cmpresa Tiera  Orgénica Cajamarca Necesidades del (3) Neutral;
Orginica 2023. cliente
15 4) _ De acuerdo.
(Cémo influye el Cajamarca 2023. Tipos de cliente ?5; Totalmente dé
marketing mix . calidad disefiada - acuerdo.
sobre la calidad Determinar la  El marketing mix Presentacion del
disefiada en la influencia del  influye producto
empresa Tierra marketing  mix  significativamente K Promesas por la
Organica sobre la calidad en la  calidad calidad empresa Encuesta
Cajamarca2023?  disciada on la disciada en la proporcionada Mejora del producto i
empresa Tiema  cmpresa  Tierra roporcionad

(Como influye las  Organica Orgénica Cajamarca

estrategias de
plaza sobre la
calidad
proporcionada cn
la empresa Tierra
Orgénica
Cajamarca 20237

Cajamarca 2023.

2023.

Determinar ~ la  EI marketing mix
influencia de las  influye

de  signifi
plaza sobre la en la  calidad
calidad proporcionada en la

proporcionada en
la_cmpresa Ticrra

empresa Tierra

Satisfecho
insatisfecho

Calidad percibida
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" Organica Cajamarca

2023.

El marketing mix
influye

Organica p 16n sobre

Cajamarca 2023?  la calidad
percibida en la
empresa Tierra

en la calidad
percibida en la
empresa Tierra

TECNICAS E INSTRUMENTOS
Variable 1: Marketing Mix

Cuestionario

Monitoreo: 15 minutos
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Instrumentos: Cuestionario

Organica Organica Cajamarca
Cajamarca 2023.  2023.
TIPOS Y DISENO DE POBLACION Y
INVESTIGACION MUESTRA
Tipo poblacion:
Bisico clientes promedio Técnica: Encuesta
Enfoque didos durante I
Cuantitativa 1 mes.
Nivel tamaiio de
Descriptivo — correl; 1 Técnicas: Encuesta
Disefio 217
No experimental clientes

Monitoreo: 15 minutos

ESTADISTICAS A UTILIZAR

descriptiva cor
Programa Excel y SPSS Vs 26
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investizacién: MARKETING MIX Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
Bacian: EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023
Linea de investigacién: DESCRIPTIVA CORRELACIONAL
Apellidos y nombres del experto: ASALDE ZEA CESAR EDUARDO
El instrumento de medicion pertenece a la variable: MARKETING MIX
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar |la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
recia
ltems Preguntas Ap Observaciones
si | NO
1 Estoy conforme con la variedad de productos organicos que sI
ofrece la tienda
2 Encuentro en stock el producto que busco sl
Estoy conforme con la calidad de los productos que ofrece la sI
3 tienda
4 La tienda cuenta con productos organicos novedosos sl
Estoy conforme con el precio de los productos gue adguiero en sI
5 la tienda.
& El precio de los productos es adecuado al mercado y a la calidad | 51
del mismo.
7 La forma de pago (efectivo, tarjetas, otros) es la mds adecuada. S1
8 Las facturas y,/o boletas son detalladas y faciles de entender sI
g9 La tienda estd en una ubicacion accesible sI
10 Los productos defectuosos, daiados o vencidos son retirados SI
de las estanterias en el momento oportuno
1 Resulta sencillo comunicarse (Teléfono, internet) para hacerun | SI
pedido adicional
12 |Puedo adquirir los productos sin ir a la tienda SI
13 | Recibo informacion con respecto a los productos 51
14 Las promociones y ofertas que ofrece |a tienda son atractivas SI
15 Los asesores de venta conocen los productos que ofrece la sl
tienda
16 Las promociones son actualizadas de manera oportuna S
Sugerencias:

Firma del experto:
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MARKETING MIX Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA

Titulo de ta imuestigaciin: EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023

Linea de investigacidn: IDESCRIPTIVA - CORRELACIONAL
Apellidos y nombres del experto: IASALDE ZEA CESAR EDUARDO
El instrumento de medicidn pertenece a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con

una “x" en las columnas de 5/ o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

recia
ltems Preguntas Ap Observaciones
5i | NO

1 La calidad de los productos es lo que usted busca sI

2 Los productos cumplen con lo que prometen SI

3 Los productos satisfacen sus necesidades sl

a4 éUsted percibe que tierra organica ofrece buenos productos? SI
iSe encuentra usted satisfecho con los productos que ofrece SI

5 tierra orgdnica?
¢Considera usted tener una buena experiencia con los SI

6 productos de tierra organica?

7 ¢élos productos que brinda tierra organica cumplen con sus SI
expectativas?

P ¢Los comentarios o recomendaciones de otras personas sl
influyen al momento de adquirir algun producto?

g éLos vendedores de tierra organica tienen interés en brindarle SI
la informacién necesaria?

10 ¢Los productos que ofrece tierra orgdnica ayuda a cubrir sus SI
necesidades?

11 | éAdqguiere con frecuencia los productos de tierra organica? SI

12 | {Volveria a adquirir los productos que le brinda tierra organica? | SI

13 ¢Queda conforme con atencion que le brindan en tierra SI
organica?

14 |éRecomendaria los productos gue ofrece tierra orgdnica? SI

15 | Por lo general esta satisfecho con la variedad de productos. sl

16 Me encuentro satisfecho por los beneficios de los productos SI

Sugerencias:

Firma del experto:
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PRIVADA "MARKETING MIX Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA TIERRA ORGANICA 2023"

) DEL NORTE

SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Doctor:(a) ASALDE ZEA CESAR EDUARDO

Labor: MAGISTER

Nosotros Rosmary Elizabeth, Guevara Mestanza v Vilma Flor Saldafia Idrogo. Estudiantes de pregrado de
la Universidad Privada del Norte, nos dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente: que siendo
necesario contar con la validacion de los instrumentos para recolectar datos que me permitan describir los
objetivos de mi investigacion titulada “Marketing Mix y satisfaccion del cliente en Empresa Tierra Organica
Cajamarca 2023”. Es por ello que solicitamos a Ud. tenga bien validar como juez experto en el tema, para
ello acompano los documentos siguientes:

Informe de opinion de expertos de instrumento de medicion
Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Instrumento: cuestionario.

Matriz de evaluacion.

W e b

Agradecemos anticipadamente a Ud. Por la atencion a la presente solicitud

Atentamente
ROSMARY ELIZABETH, GUEVARA MESTANZA
VILMA FLOR, SALDANA IDROGO
Cajamarca, 11 de febrero de 2023
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comentarios o recomendaciones de otras personas | .

/en al momento de adquirir algin 0? |t
g | ¢Los vendedores de tierra organica tienen interés en brindarle | |,
_~_|lainformacién necesaria? f
y 40 |¢Los productos que ofrece tierra organica ayuda a cubrir sus X
| 11| éAdquiere con frecuencia los productos de tierra organica? )t
|_12 | ¢volveria a adquirir los productos que le brinda tierra organica? |
., | ¢Queda conforme con atencion que le brindan en tierra 1
| orginica? x|
Recomendaria los productos que ofrece tierra organica? X
15 _|Por lo general estd satisfecho con la variedad de productos. S
i | Me encuentro satisfecho por los beneficios de los productos
[s *
i\ i
d 1
il B
Y expertc :
i A )
0
- b i . LN
1 1* :l - g b -’;I. ri
) ] )
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CUESTIONARIO

Buen dia nuestros nombres son Rosmary Guevara y Viima Saldaiia somos alumnas de ia Universidad

Privada de! Norte en esta oportunidad estamos realizando una encuesta acerca del Marketing Mix y la

Satisfaccion del cliente en la tienda Tierra Organica de la ciudad de Cajamarca.

7

Instruccién: A continuacidn, se le presenta una serie de preguntas, las cuales seglin su opinién debe

ik

marcar con una X en los casilleros segun la escala de criterios donde:

1 ' —3 3 4 g '
totalmente en en desacuerdo regularmente de de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo.
Edad: (........ ) Sexo: Masculino () Femenino ( )
, ESCALA |
MARKETING MiX y SATISFACCION DEL CLIENTE
112131415
1 |Estoy conforme con la variedad de productos organicos que ofrece la tienda. X
2 | Los productos q_uc busco los engliéntro en stock : g X
3 | Estoy conforme con la calidad de los productos que ofrece la tienda. %
4 |La tienda cuenta con productos organicos novedosos. X
S | Estoy conforme con el precio de los productos que adquiero en la tienda. &
6 | El precio de los productos es adecuado al mercado y a la calidad del mismo. \
7 |La forma de pago (efectivo, tarjetas, otros) son las mas adecuadas. %
8 Losrcomprobantes—dé ﬁééo;éz);‘detallados y ficiles de entender. o >
9 |La tienda esta en una ubicacion accesible. -
10 | Los productos defectuosos, dafiados o vencidos son retirados de las estanterias en
¢l momento oportuno. X
11 | Resulta sencillo comunicarse (Teléfono, internet) para hacer un pedido
adicional. al
12 | Puedo adquirir los productos sin ir a la tienda. .
13 | Recibo informacion con respecto a los productos. ”
14 | Las promociones y ofertas que ofrece la tienda son atractivas. x
15 ! Los asesores de venta conocen los productos que ofrece la tienda. L l)(




16 | Las promociones son actualizadas de manera oportuna. -
17 {La calidad de los productos es lo que usted busca. \
[l

18 1 Los productos que se ofrecen cumplen las promesas con sus consumidores ? i J
19 | Los productos satisfacen sus necesidades. " '
20 | ; Usted percibe que la tienda tierra organica ofrece buenos productos? '
21 | ;Se encuentra usted satisfecho con los productos que ofrece tierra organica? \
22 | ;Considera usted tener una buena experiencia con los productos de tierra

organica? e
23 |, Los productos que brinda tierra organica cumplen con sus expectativas? ( L

j

24 | ;Los comentarios o recomendaciones de otras personas influyen al momento de

adquirir algin producto? X
25 | ;Los vendedores de la tienda tierra organica tienen interés en brindaile la

informacion necesaria? i
26 | ; Los productos que ofrece tierra organica ayudan a cubrir sus necesidades? £
27 | ;Adquiere con frecuencia productos de tierra organica? ’\
28 | ; Volveria a adquirir los productos que le brinda tierra organica? .
29 | ;Queda conforme con la atencién que le brindan en la tienda tierra organica? ,\('
30 | ;Recomendaria los productos que ofrece tierra organica? X
31 | Por lo general estas satisfecho con los productos que te ofrece tierra organica S
32 | Me encuentro satisfecho por los beneficios de los productos s




CUESTIONARIO

Buen dia nuestros nombres son Rosmary Guevara y Viima Saldana somos alumnas de la Universidad

Privada del Norte en esta oportunidad estamos realizando una encuesta acerca del Marketing Mix y la

Satisfaccién del cliente en la tienda Tierra Organica de la ciudad de Cajamarca.

Instruccidn: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas, las cuales seglin su opinion debe

i

marcar con una X en los casilleros segun la escala de criterios donde:

1 =2 3 4 5
totalmente en en desacuerdo regularmente de de acuerdo totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo.
Bdad: (... ) Sexo: Masculino () Femenino ( )
. "ESCALA
MARKETING MIX y SATISFACCION DEL CLIENTE
112131415
1 | Estoy conforme con la variedad de productos organicos que ofrece la tienda. X
2 |Los proaactos que busco los encuentro en stock Al
3 | Estoy conforme con la calidad de los productos que ofrece la tienda. X/
4 |La tienda cuenta con productos organicos novedosos. X
5 | Estoy conforme con el precio de los productos que adquiero en la tienda. y
6 | El precio de los productos es adecuado al mercado y a la calidad del mismo. /\/
7 |La forma de pago (efectivo, tarjetas, otros) son las mas adecuadas. IX
8 |Los comprobantes de péé_()_son detallados y faciles de entender. X
9 |La tienda esta en una ubicacion accesible. X
10 | Los productos defectuosos, dafiados o vencidos son retirados de las estanterias en
¢l momento oportuno. /(/1
11 | Resulta sencillo comunicarse {Teléfono, internet) para hacer un pedido
adicional. /,(7

12 | Puedo adquirir los productos sin ir a la tienda. )(f
13 | Recibo informacion con respecto a los productos. X
14 | Las promociones y ofertas que ofrece la tienda son atractivas. A’
IS l Los asesores de venta conocen los productos que ofrece la tienda. ! X !




16

Las promociones son actualizadas de manera oportuna.

17

La calidad de los productos es lo que usted busca.

18

:Los productos gue se ofrecen cumplen las promesas con sus consumidores ?
O

19

Los productos satisfacen sus necesidades.

20

; Usted percibe que la tienda tierra organica ofrece buenos productos?

21

. Se encuentra usted satisfecho con los productos que ofrece tierra organica?

22

(Considera usted tener una buena experiencia con los productos de tierra

organica?

23

. Los productos que brinda tierra organica cumplen con sus expectativas?

24

(Los comentarios o recomendaciones de otras personas influyen al momento de

adquirir algin producto?

25

. Los vendedores de la tienda tierra organica tienen interés en brindarle la

informacion necesaria?

. Los productos quc ofrece tierra organica ayudan a cubrir sus necesidades?

(Adquiere con frecuencia productos de tierra organica?

¢ Volveria a adquirir los productos que le brinda tierra organica?

X

(Queda conforme con la atencidn que le brindan en la tienda tierra organica?

(Recomendaria los productos que ofrece tierra organica?

Por lo general estas satisfecho con los productos que te ofrece tierra organica

Me encuentro satisfecho por los beneficios de los productos
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