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RESUMEN

El objetivo de este estudio es analizar cdmo las estrategias de comercializacion
implementadas por Purificadora Riqua Agua en el Cantéon Colimes influyen en
la satisfaccion de sus clientes. Purificadora Riqua Agua es una empresa que se
dedica a la produccidn y distribucion de agua purificada en el Cantén Colimes.
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El éxito y crecimiento de la empresa dependen en gran medida de la
satisfaccién de sus clientes y de la efectividad de sus estrategias de
comercializacion. Para llevar a cabo este estudio, se realizd una investigacion
gue incluyd la recopilacidon de datos tanto primarios como secundarios. Se
llevaron a cabo encuestas entre clientes actuales y potenciales. También se
evaluaron las estrategias de comercializacion utilizadas por la empresa. La
estrategia de distribucion de la empresa ha demostrado ser efectiva, llegando
a una amplia base de clientes y garantizando la disponibilidad constante del
producto.

PALABRAS CLAVE: Comercializacién; Satisfaccién del cliente; Estrategias de
distribucion.

MARKETING AND ITS INFLUENCE ON CUSTOMER SATISFACTION OF
THE WATER PURIFICATION COMPANY "RIQUA".

ABSTRACT

The objective of this study is to analyze how the marketing strategies
implemented by Purificadora Riqua Agua in the Colimes Canton influence the
satisfaction of its customers. Purificadora Riqua Agua is a company that is
dedicated to the production and distribution of purified water in the Colimes
Canton. The success and growth of the company depend largely on the
satisfaction of its customers and the effectiveness of its marketing strategies.
To carry out this study, an investigation was carried out that included the
collection of both primary and secondary data. Surveys were carried out
among current and potential clients. The marketing strategies used by the
company were also evaluated. The company's distribution strategy has proven
to be effective, reaching a broad customer base and ensuring constant product
availability.

KEYWORDS: Marketing; Customer satisfaction; Distribution strategies;.
INTRODUCCION

Este estudio destaca la importancia de la comercializacion en la
satisfaccion del cliente de Purificadora Riqua Agua en el Cantéon Colimes. A
pesar de las fortalezas notables de la empresa, como la calidad del producto y
la eficiente distribucion, se identifican desafios en términos de atencion al
cliente y promocidon. Para mantener y mejorar la satisfaccion de los clientes,
se recomienda que la empresa revise y optimice sus estrategias de atencion
al cliente y promocioén.
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Mejorar la capacitacion del personal en atencién al cliente. Aumentar la
inversidon en estrategias de promocién y publicidad.

El futuro éxito de Purificadora Riqua Agua en el Cantén Colimes
dependera en gran medida de su capacidad para abordar estos aspectos y
adaptarse a las cambiantes necesidades y expectativas de sus clientes.

Fundamentacion de los Antecedentes y su Pertinencia

La satisfaccion del cliente y las estrategias de comercializacion son
elementos cruciales en la gestién de cualquier empresa. En este contexto, el
presente estudio se enfoca en la relacidn entre las estrategias de
comercializacion implementadas por Purificadora "RIQUA AGUA" en el Cantdn
Colimes y la satisfaccién de sus clientes. Esta investigacion cobra relevancia
en un mundo empresarial cada vez mas competitivo, segun (Alvarez Trivifio, 2022) la
fidelizacion de clientes y la creacién de una base de consumidores leales son
esenciales para el éxito continuo de una empresa.

Novedad y Actualidad del Tema

La novedad de este estudio radica en su aplicacion a un contexto especifico,
el Cantén Colimes en la provincia del Guayas, donde la empresa Purificadora
"RIQUA AGUA" opera. La satisfaccion del cliente es un tema que trasciende
fronteras y sectores, pero su analisis en el ambito de una empresa de agua
purificada en una regidon determinada agrega una dimension local y practica a
la investigacién. Ademas, en un mundo donde el comercio electrénico y la
presencia en linea son fundamentales, la estrategia de comercializacién se ha
vuelto aln mas critica, y la actualidad del tema se subraya por la relevancia
de las plataformas digitales en el panorama empresarial actual.

Justificativos Argumentados

Segun (Martinez, 2021) la justificacion para esta investigacién se basa en varios
pilares. En primer lugar, la satisfaccion del cliente tiene un impacto directo en
el rendimiento financiero de la empresa. Clientes satisfechos son mas
propensos a realizar compras repetidas, lo que se traduce en un aumento de
las ventas y la rentabilidad. La fidelizacidn del cliente es coste-eficiente, ya
gue adquirir nuevos clientes suele ser mas caro que retener a los existentes.
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En segundo lugar, la eleccién de Purificadora "RIQUA AGUA" como objeto de
estudio es relevante debido a su presencia en el Cantéon Colimes y su
compromiso con la calidad del producto y la satisfaccion del cliente. Esta
empresa se encuentra en un mercado altamente competitivo seguin (Castro
Gordillo, Medina, Chavez, & Cadena Gonzalez, 2018), donde la satisfaccién del cliente puede
marcar la diferencia entre el éxito y el estancamiento.

En tercer lugar, la importancia de las estrategias de comercializacién no puede
ser subestimada en la era digital. La presencia en linea y la promocion efectiva
son vitales para atraer y retener clientes en un mercado cada vez mas
globalizado y digital. Por lo tanto, comprender como las estrategias de
comercializacion afectan la satisfaccion del cliente es esencial para la gestion
empresarial exitosa.

Estructura de la Investigacion

La estructura de esta investigacidon segun (Medina, Lugues, Diaz Ferrari, Astorquia Laura, &
Cordoba Natali , 2023) se basa en una metodologia sélida que incluye técnicas de
analisis documental, indagacion, conciliacién de datos, tabulacién de cuadros,
comprensiéon de graficos y un plan de analisis de datos. Ademas, se aplicaran
técnicas de procesamiento de datos como el ordenamiento y clasificacion, el
registro manual y el procesamiento computarizado con Excel.

Las investigaciones se basaran en encuestas aplicadas a consumidores
actuales y nuevos de Purificadora "RIQUA AGUA" en el Cantén Colimes a través
de cuestionarios en linea. Los datos recopilados permitirdan una evaluacién
profunda de la relacidon entre las estrategias de comercializacion y la
satisfacciéon del cliente.

En los siguientes apartados de este trabajo, se abordaran el problema de
investigacidn, los objetivos, las hipotesis, los materiales y métodos utilizados,
asi como una revisién de la literatura relacionada y un analisis detallado de los
resultados. La conclusion de la investigacién proporcionara recomendaciones
practicas para la empresa y resumira los hallazgos clave del estudio.

MATERIALES Y METODOS
Contexto de la Investigacion:

El contexto de esta investigacidén se ubica en el Cantén Colimes, provincia del
Guayas, donde opera la empresa Purificadora "RIQUA AGUA". El enfoque
principal es comprender cémo las estrategias de comercializaciéon de esta
empresa influyen en la satisfaccidn de sus clientes. Para lograrlo, se aplicé una
metodologia que abarcd la recopilacion de datos tanto primarios como
secundarios.
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Recursos Destinados a la Investigacion:

El tipo de investigacién utilizado en este presente trabajo de investigacion en
la empresa purificadora de agua “RIQUA” en el cantén Colimes es la
investigacién documental y la investigacion bibliografica.

e La investigacion documental se basa en una técnica del tipo de
investigacidon cualitativa. De esta manera, tiene como principal funcion
recolectar y clasificar informacién a partir de la lectura de fuentes y
publicaciones literarias.

e La investigacion documental, se centra en recopilar datos de diferentes
medios como diarios, bibliografias, videos, audios y cualquier otro tipo
de documento.

e La investigacion bibliografica, Se recopila la informacion para realizar el
respectivo Marco Tedrico en lo cual se utilizé diversas bibliografias para
encontrar nuevas fuentes, para investigacion. Se fundamenta de una
coleccion organizada de referencias a la literatura digital publicada, que
incluye actas de conferencias, revistas y articulos, publicaciones
gubernamentales y juridicas, patentes, normas, informes, libros,
publicaciones cientificas. Gran parte de los datos bibliograficos
disponibles en estas bases de datos suelen pertenecer a ponencias de
conferencias, articulos, etc.

o Estos contienen descripciones relevantes de los temas. La investigacion
bibliografica constituye una excelente introduccion a todos los tipos de
investigacién, ademas de que constituye una necesaria primera etapa
de todas ellas, puesto que ésta proporciona el conocimiento de las
investigaciones ya existentes teorias, hipotesis, experimentos,
resultados, instrumentos y técnicas usadas acerca del tema o problema
que el investigador se propone investigar o resolver.

El tipo de investigacion que se llevaria a cabo para conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa purificadora "Riqua™ en el Cantdn
Colimes es una investigacién de mercado de tipo exploratorio y descriptivo.

e Investigacion exploratoria: En primer lugar, se realizaria una
investigacién exploratoria para recopilar informacién preliminar sobre el
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tema. Esto podria incluir revisiéon de literatura, consulta de bases de
datos y estudios previos relacionados con la satisfaccion de los clientes
en la industria de purificacion de agua. El objetivo seria comprender
mejor el contexto y los factores relevantes que pueden afectar la
satisfaccién de los clientes.

Investigacion descriptiva: Una vez obtenida la informacién inicial, se
llevaria a cabo una investigacion descriptiva para recopilar datos
especificos sobre el nivel de satisfaccidon de los clientes de la empresa
“Rigua” en el Cantén Colimes. Esto implicaria el disefo y la
implementacién de encuestas estructuradas, entrevistas o cuestionarios
dirigidos a los clientes actuales de la empresa.

El objetivo seria recopilar datos cuantitativos y cualitativos sobre la
satisfaccién de los clientes en areas clave, como la calidad del agua, la
atenciéon al cliente, el precio, entre otros aspectos relevantes. Estos
datos proporcionaran una vision mas precisa del nivel de satisfaccion de
los clientes y los factores que influyen en ella.

Ademas, en este tipo de investigacion de mercado, también se pueden
utilizar otras técnicas de recopilacién de datos, como la observacién
directa o el analisis de datos secundarios, para obtener informacion
adicional y respaldar los hallazgos obtenidos a través de las encuestas o
entrevistas.

Poblacidon y muestra

Poblacion

La poblacion es una agrupacién de elementos que tiene relevancia para
un experimento o una investigacidon. Al analizar estadisticamente a la
poblacién, se genera informacién que permite obtener conclusiones,
segun (Lépez, 2019).

La poblacion del presente proyecto de factibilidad esta constituida por
un total de 25.167 habitantes del Cantdon Colimes de la Provincia del
Guayas. Segun datos proporcionados por (GAD COLIMES, 2023).

Muestra

Una muestra es un subconjunto de datos perteneciente a una poblacion
de datos.

Estadisticamente hablando, debe estar constituido por un cierto nimero
de observaciones que representen adecuadamente el total de los datos.
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La muestra es una parte pequefia que se toma del total para analizarla
y estimar generalidades (Lopez, 2021).

RESULTADOS Y DISCUSION
Resultados Estadisticos:

Los resultados estadisticos de la investigacidn se basan en los datos
recopilados de las encuestas aplicadas a los consumidores de Purificadora
"RIQUA AGUA" en el Cantén Colimes. Estos resultados incluyen informacion
sobre la percepcién de los clientes sobre la calidad del producto, la eficacia de
las estrategias de comercializacidén y la satisfaccion general. Se presentaran
estadisticas pertinentes, como porcentajes y cifras cuantitativas, para dar una
visidon completa de los hallazgos.

Para el calculo de la muestra se aplicé la siguiente formula para poblaciones
finitas:

B z?pgN_
" e2(N—-1) + z%pq

n

Donde:
e n= Tamafo de la muestra
e N = Total de la poblacién (25.167)
e Z= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
e P = proporcion esperada (en este caso 50% = 0.5)
e Q=1-p(enestecaso 1-0.5 =0.5)
e e = Error (en su investigacién use un 5%).

Calculando la muestra:
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z%pgN_
e?(N — 1) + z%pq
_ 1.96% (0.5) (0.5) (25.167)
™= 0.052 (25.167 — 1)(1.962) (0.5)

n=

n = 379

De acuerdo a la muestra se aplicara 379 encuestas de la PEA que seran
los posibles consumidores del agua embotellada que se pretende
comercializar.

¢Cuales son los principales factores que influyen en tu eleccién de agua
purificada?

Tabla 1: Factores que influyen en tu elecciéon de agua purificada

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sabor 120 31,7%
Precio 108 28,5%
Conveniencia 68 17,9%
Confianza en la marca 154 40,6%
Disponibilidad 71 18,7%
TOTAL 521 137,4%

Fuente: Elaboracion propia

La pregunta interpreta segln los datos proporcionados en la tabla, los
principales factores que influyen en la eleccién de agua purificada son la
confianza en la marca con un 40,6% de frecuencia de respuesta, seguido del
sabor con un 31,7% vy el precio con un 28,5%. Otros factores que también
influyen son la disponibilidad con un 18,7% y la conveniencia con un 17,9%.
Es importante tener en cuenta que estas preferencias pueden variar segun las
necesidades y preferencias individuales de cada consumidor.

¢Considerando el precio y la calidad, que marca prefiere?

Tabla 2: Precio, calidad y marca
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Categoria Frecuencia Porcentaje
Riqua 133 35,1%
Tesalia 27 7,1%
Splendor 43 11,3%
Vivant 22 5,8%

Cielo 58 15,3%
Dasani 73 19,3%
Pure water 23 6,1%
TOTAL 379 100,0%

Fuente: Consumidores de la empresa "RIQUA™

En la tabla podemos analizar la frecuencia de preferencia de diferentes marcas
de agua considerando el precio y la calidad en una encuesta. Si bien la marca
Riqua tiene la mayor frecuencia de preferencia con un 35,1%, se debe tener
en cuenta que la eleccibn de una marca puede depender de factores
individuales y que se deben considerar varios aspectos al tomar una decision
de compra.

Discusién Critica y Reflexiva:
DISCUSION DE RESULTADOS

Las encuestas fueron aplicadas a los consumidores actuales y nuevos de la
empresa RIQUA a través de un cuestionario en la plataforma de Google forms,
con imagenes del producto que comercializa la empresa; es decir que las
encuestas fueron desarrolladas a consumidores actuales y nuevos de consumo
directo e indirecto de la marca, ubicados en la provincia del Guayas, cantén
Colimes, con el fin de conocer apreciacion de los clientes respecto a la
comercializacion de los productos y la influencia que genera sobre la
satisfaccién de los consumidores, para desarrollar nuevas estrategias de
ventas..
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Influencia de las Estrategias de Marketing en la Marca y Distribucién:

Los resultados indican que la empresa ha logrado establecer una fuerte
presencia de marca en la regién. Esto es un activo valioso, ya que la marca se
identifica como un factor importante en la eleccion de los consumidores de
agua purificada. Segun los datos, el 40.6% de los encuestados citaron la
"confianza en la marca" como un factor clave en su eleccién. Esto demuestra
la efectividad de las estrategias de marketing en la construccién de la imagen
de la empresa y la percepcion de calidad. Esto es fundamental para mantener

la satisfaccion de los clientes y la lealtad a la marca. (COSTA Ruiz , ARMIJOS Buitrén ,
& PALADINES Benitez, 2017)

La mayoria de los clientes encuestados percibieron la alta calidad del agua
purificada como un factor clave en su satisfaccion. Esto respalda la importancia
de mantener altos estandares de calidad en el producto y comunicar
eficazmente esta calidad a través de las estrategias de marketing.

Todos los resultados son positivos. Se identifican desafios en el servicio al
cliente, ya que algunos consumidores informan experiencias negativas. Estos
hallazgos resaltan la necesidad de prestar atencion al servicio al cliente y
mejorar la satisfaccion en este aspecto.

Ademas, se observa una oportunidad para invertir mas en estrategias de
promocién y comunicacién para aumentar la conciencia de marca y atraer
nuevos clientes. Dado que la confianza en la marca es un factor importante en
la elecciéon de los consumidores, es crucial garantizar que la empresa
comunique sus fortalezas de manera efectiva.

Recomendaciones para el Futuro:

Para mantener y mejorar la satisfaccién del cliente, se recomienda a la
empresa que optimice sus estrategias de servicio al cliente, incluyendo la
capacitacion del personal en este aspecto. Ademas, se sugiere una mayor
inversidon en promocidén y comunicacion para fortalecer la presencia de la
marca.

El éxito futuro de Purificadora "RIQUA AGUA" en el Cantén Colimes dependera
de su capacidad para abordar estos desafios y adaptarse a las cambiantes
necesidades y expectativas de sus clientes. La satisfaccidon del cliente sigue
siendo un factor clave en el éxito empresarial, y la interaccion entre las
estrategias de marketing y la satisfaccion del cliente es esencial en la gestion
empresarial efectiva.
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