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2-TITULO
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en la ciudad de Huaraz, 2018”



3.- RESUMEN

Nuestra investigacion tuvo como objeto de estudio analizar y que influencia tiene el
marketing digital en base a la satisfaccion del cliente en el mercado de Huaraz, afio 2018.
El problema planteado, se tratd de demostrar como hip6tesis de estudio que el marketing
digital predomina notablemente en la satisfaccion del cliente en la ciudad de Huaraz. Se
considero los pobladores de ambos sexos del distrito de Huaraz como poblacién, entre 18
a 60 afos que viven en la zona urbana con una poblacion de 33,100; se estimd la muestra
de estudio a 378 pobladores de la ciudad de Huaraz. A la muestra de estudio se les aplicd
una encuesta, cuyo cuestionario fue validado por juicio de expertos. La recoleccion de
datos, fue procesada por el programa de analisis estadistico Spss version 26 , que permitio
obtener los resultados del estudio, los que llegaron a ser presentados a través de cuadros
con todos los datos para su lectura, analisis, discusion de resultados. A fin de llegar a la
resolucion y abordar las sugerencias del caso. Como resultado del estudio, se manifesto
que el marketing digital Predomina significativamente en la satisfaccion del comprador
que adquiere su producto online en la ciudad de Huaraz; asimismo. se demostro la relacion

de nuestras variables .



4.- ABSTRACT

Our research had as an object of study toanalyze and determine how digital marketing
influences customer satisfaction in the Huaraz market, year 2018. the problem raised, tried
to demonstrate as a study hypothesis that digital marketing predominates remarkably in
customer satisfaction in the city of Huaraz. The study population was considered the
inhabitants of both sexes of the district of Huaraz, between 18 and 60 years old who live
in the urban area with a population of 33,100; the study sample was estimated at 378
inhabitants of the city of Huaraz. A survey wasapplied to the study sample , the
questionnaire of which was validated by expert judgment . The data collection was
processed by the statistical analysis program Spss version 26, whichallowed to obtain the
results of the study, which came to be presented through tables with all the data for
reading, analysis, discussion of results. In order to reach the resolution and address
thesuggestions of the case. As a result of the study, it was shown that digital marketing
predominates significantly in the satisfaction of the customer who acquires his product

online in the city of Huaraz; aswell. the relationship of our variables was demonstrated.
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5.1

INTRODUCCION

Antecedentes y fundamentacion cientifica:

Antecedentes

Bricio, Calle y Zambrano (2018) Realizaron un estudio titulado “Como
herramienta para el desempefio laboral en el ambito ecuatoriano: un estudio de caso
de egresados de la Universidad de Guayaquil”. Basdndonos en las experiencias de
los recién graduados de la Universidad de Guayaquil, sabemos que el marketing
digital se ha convertido en un instrumento indispensable y de gran éxito para las
empresas. Los resultados demuestran que el marketing digital es esencial para el éxito
laboral de los graduados, ya que la mayoria de las empresas en las que trabajan
utilizan estas plataformas para anunciar sus productos y servicios, comunicarse con
las bases de datos de los consumidores y mantener los sitios web oficiales. El
conocimiento de las herramientas y técnicas de marketing digital permite a los
profesionales ser mas competitivos y fidelizar y conectar mejor a los clientes

empresariales.

Calmet y Cuadros (2020) realizaron una investigacion “El marketing digital
dentro de la organizacion” Se utilizd una estrategia de investigacion transversal,
cuantitativa y no experimental. Como demuestran los tipos descriptivo y
correlacional, existe cierta correlacion entre las variables. De tipo correlacional y
descriptivo indican que existe una correlacion moderada alta. Dentro de la
organizacion es recomendable que se contrate a un Community Manager para que de

esa manera la satisfaccién que tenga el cliente sea mucho mejor.

Monjaras (2021) realizdé una investigacion “El estudio “La importancia del
comercio electronico y el comportamiento del consumidor en las lineas de moda de
las tiendas por departamento en el Pert durante el COVID-19” mostr6 aspectos de la
mayor importancia, es decir, mas relevantes de cémo los consumidores estan

satisfechos con su compra al momento de la compra. Severidad calculada de



cuarentena p(valor) 0.000 < 0.005 fueron: Precauciones proporcionadas por las
tiendas, servicio al cliente e informacion sobre seguridad. Asi, el objetivo general se
completo con la identificacion de la importancia del comercio electronico en los
patrones de compra de los consumidores peruanos en relacion con las colecciones de

moda mas populares que se venden en los principales grandes almacenes de Perd.

Canturin(2018) llevo a cabo la siguiente investigacion “El marketing digital y la
satisfaccion del cliente en restaurantes fastfood en Carmen de la Legua, 2018 El
valor de 0,686 indica una fuerte relacion entre el marketing digital y los clientes
satisfechos. Se acepta la hipdtesis alternativa H1, ya que la significacion del hallazgo
de 0,000 es menor que la significacion de trabajo de 0,05. Esto sugiere que existe una
correlacion positiva entre el marketing digital y la felicidad de los clientes. 2018

Carmen de la Legua establecimientos de comida répida.

Chipana (2020) realiz6 una investigacion “Marketing digital y satisfaccion del
cliente de Lemonnier Pets E.I.LR.L., Cieneguilla 2020”. La metodologia utilizada es
investigacion aplicada, cuantitativa, relacional, disefio transversal no experimental.
Nuevamente, considerando la poblacion como un promedio de 50 clientes de
Lemonnier Pets, se decidié emplear una muestra censal, lo que significa que se eligio
al azar a toda la poblacion. Ademas, la técnica utilizada es el cuestionario, el cual
consta de 36 items y es verificado por opinion de expertos, como herramienta de
medicion. Finalmente, se analizé la informacidn recogida por el programa SPSS V25,
el cual alcanzd un valor de 0.475 y 0.000 Sig (bilateral) con el estadistico Rho de
Spearman, indicando una correlacion positiva promedio entre ambos. Marketing

Digital y Satisfaccion del Cliente en Lemonnier Pets EIRL.

Espinoza (2020) realiz6 una investigacion “Los canales digitales y su relacion
en las ventasGracias a ello, se pudo desarrollar una comprension crucial de los
factores individuales. Las conclusiones del estudio ponen de relieve los fundamentos

del marketing digital al mostrar que los canales digitales son uno de los instrumentos



del marketing digital. Las principales herramientas del marketing digital son las redes
sociales, el marketing de participacion, la publicidad en blogs, SEM, SEO, widgets,
podcasting y marketing mavil. Entre estas herramientas, los canales digitales méas
utilizados son Facebook, Twitter, LinkedIn, Google, Instagram, Pinterest, YouTube,
mientras que los més utilizados hoy en dia son WhatsApp, Email, Blog, Google, Bing
0 Yahoo. Finalmente, se analizaron variables de ventas y se determind que las ventas
ya no se miden solo por las ventas individuales, sino que las ventas online van en
aumento, lo que significa un mayor uso de los canales digitales. Como resultado,
llega a la conclusion de que los canales digitales y las ventas estan conectados, ya
que los primeros facilitan interacciones méas profundas con los clientes y los segundos
crean conexiones duraderas que, en ultima instancia, conducen a mayores tasas de
conversion. Demuestran el importante efecto monetario que el marketing digital bien

realizado puede tener en un negocio.

Nahuirima (2015) Su investigacion en Electro Sur Este SAA de Andahuaylas,
empresa concesionaria de distribucion y comercializacion de energia eléctrica en los
estados de Madre de Dios, Apurimac, Cusco y Sucre de Ayacucho, se atiene a
métodos cuantitativos, niveles de correlacion y disefio no experimental. Para medir
la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se hizo uso de
el coeficiente de correlacion de Spearman obteniendose un valor de 0,406, es decir,
existe una correlacion moderadamente positiva y es relativa al valor “Sig”. Menos de
0,05 (significancia) da como resultado 0,000, rechanzandose la hipétesis nula (Ho) y
aceptando la hipdtesis alternativa (H1), asegurando asi la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de Electro Sur. Este SAA se puede creer con un 95% de
confianza. Existe una correlacibn moderadamente positiva entre titulos en la

provincia de Andahuaylas.

Ramirez (2018) en su investigacion “Ventas online y decision de compra de
hoteles tres estrellas en la ciudad de Huaraz por parte de turistas extranjeros, 2018”

Analizamos los datos y descubrimos que en 2018 hubo una conexion sustancial entre
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las ventas online de hoteles de tres estrellas en Huaraz y las elecciones de compra de
los viajeros internacionales. Nuestros supuestos generales fueron cumplidos y
aceptados, también se observa que el 29,1% de las ventas en linea de los extranjeros
son medianas, ya que los resultados muestran que las ventas en linea estan en el
medio para el 32,8% del total de extranjeros, por lo que la decision de compra en
cuanto a hosting. No es un secreto que en 2018, los hoteles de tres estrellas en Huaraz
fueron una opcidn popular para los visitantes de fuera de la ciudad. Asimismo, dado
que existe una relacion significativa entre las agencias de viajes en linea (OTA) y el
momento en que los turistas extranjeros toman sus decisiones de compra, la hipotesis
especifica 01 también es aceptado, 49% de extranjeros, Usa 3 para usar Booking.com
esta trabajando. Se ha convertido en el mercado OTA mas utilizado en la compra de
servicios de reserva y alojamiento. Dada la importancia de las redes sociales para las
ventas online, es sorprendente que los visitantes de otros paises no tengan mucha
suerte a la hora de conectar con la empresa a través de estos canales, las ventas online
a través de este canal se mantienen en el medio para el 47,8% de los turistas

extranjeros.

Fundamentacién Cientifica
Marketing Digital

Selman (2017) Cuando hablamos de "marketing digital”, lo que realmente
queremos decir es todo el esfuerzo promocional que hacemos en la web con la
esperanza de que la persona que visita nuestro sitio siga los pasos que le hemos
indicado. El marketing digital abarca una amplia gama de métodos y enfoques que
van mucho mas alld de los limites de las formas convencionales de venta y
publicidad. Es un componente de un conjunto mas amplio de competencias que
incluyen el lenguaje, la informatica, el marketing, la publicidad, las relaciones
publicas y mucho més. No solo esta en los ordenadores y los teléfonos inteligentes,

sino también en los televisores digitales y las consolas de juegos. Los profesionales



del marketing en el espacio digital suelen centrarse en dos caracteristicas clave: la
masificacién y la individualizaciénLos usuarios de los sistemas digitales pueden
construir perfiles detallados que incluyen no so6lo su informacion personal, sino
también sus preferencias, intereses, busquedas y compras. El contenido online
puede alcanzar un alto nivel de especificidad debido a su naturaleza. Al ser asi, es
maés sencillo conseguir mas conversiones en el mundo digital que en el fisico. La
personalizacion conlleva este tipo de ajustes. Como ventaja afiadida, llegar a un
publico mas amplio gastando menos dinero y tener mas control sobre como se

transmite el mensaje es posible cuando se opera a escala.

Chris (2013) Aumente el perfil y la visibilidad de su marca en el mercado
utilizando el alcance de Internet, la optimizacion de motores de busqueda (SEO),
los dispositivos moviles, las tiendas de aplicaciones (Google Play, Apple Store), el
marketing por correo electronico, los anuncios publicitarios, las redes sociales y

cualquier otro medio digital a su disposicion.

Techopedia (2013) La palabra engloba una amplia gama de estrategias
publicitarias destinadas a atraer a los clientes a través de los canales digitales.
Ademas de los medios de comunicacion mas convencionales, como la television y
la radio, el marketing digital también ofrece una amplia gama de servicios,
productos y estrategias de marketing para que las empresas puedan elegir. El
marketing digital es conocido también como "marketing en Internet”, pero su
proceso actual es diferente porque el marketing digital se considera mas orientado a

la industria, mas medible y més probable que sea interactivo.

Agencia SM digital (2017) Para 2017, identificamos las siguientes tendencias

en marketing digital:



Figura 1 Tandanciasa dae Markating Digital en al ano 2017

Fusanta: Agencia Sm Digital ano 2017

Blanco y Herrera (2017) Los banners tradicionales seran desplazados en favor
de la publicidad en forma de material creado dindmica y contextualmente; las
plataformas educativas son instrumentos utiles para el aprendizaje de los
estudiantes; las tendencias digitales a nivel de contenidos estan cargadas de

imagenes y en consonancia con el tema de los dialogos con los usuarios.

Segun lvoskus (2010) utilizando tanto los medios de comunicacién nuevos como
los ya establecidos en todo su potencial, el marketing digital permite un mayor nivel de

participacion y compromiso del consumidor mediante su utilizacion combinada.

Kirpatrick (2011) se refiere a una red social como un conjunto de herramientas
y mecanismos para brindar una alternativa al marketing de una manera mas

poderosa, para lo cual utiliza las siguientes referencias:

Facebook se fund6 en la Universidad de Harvard y desde entonces es una red
que une a los estudiantes. Posteriormente se ha ampliado para incluir a los
familiares, amigos y conocidos de los usuarios, y se ha convertido en una

herramienta que cambia el juego y permite el marketing digital.

Uribe, Rialp y Llonch (2013) mencionaron que el marketing digital tiene
muchas aplicaciones, funciones y partes que podemos ver especialmente para poder
alcanzar la satisfaccion del cliente, muchas de estas aplicaciones se ven en internet

con el avance de latecnologia y las tendencias de las personas, te mostraremos como



a continuacion. el marketing digital esta interactuando o formando parte de estas
redes y la importancia que se le debe dar ya que hemos visto su tremendo
crecimiento y crecimiento que seguramente continuara en el futuro. Existe una gran

variedad de aplicaciones web para el marketing digital.

Selman (2013) menciona a las Dimensiones del marketing digital:

Flujo: EIl flujo de personas hacia y desde un sitio web es su trafico. Los usuarios
deben ser atraidos por la proyeccion de la interfaz del sitio web y navegar entre las
paginas de manera oportuna.

Funcionalidad: Es menos probable que los usuarios abandonen su sitio si pueden
orientarse facilmente, asi que haga que la navegacion sea sencilla y directa. El
objetivo principal del sitio debe ser mantener a los visitantes en la pagina, captando

su atencion y proporcionando informacién dtil.

Feedback (retroalimentacion): Comunicarse con un usuario en Internet es esencial
para ganarse su confianza. Esto es posible gracias a la naturaleza de las redes

sociales y es un gran lugar para hacerlo.

Fidelizacion: La fidelizacion es el proceso de mantener el contacto con un cliente a
lo largo del tiempo una vez que se ha establecido el primer contacto. Mantener el
interés de la gente es una buena manera de ganarse su fidelidad. Todo esto tiene que
estar incluido en su sitio web para que sea eficaz a la hora de atraer clientes y generar

clientes potenciales.



Satisfaccion del cliente:
Definiciones

Kotler y Keller (2006) Como consecuencia de contrastar su experiencia (0
resultado previsto) de un producto con las expectativas de beneficios anteriores,
pueden mostrar una alegria extrema o0 una insatisfaccion extrema. Una clientela
descontenta es el resultado de unos resultados que no estan a la altura de las
expectativas. Los clientes estan contentos si se han satisfecho sus necesidades.
Cuando los resultados superan con creces las previsiones del cliente, éste dice
sentirse muy satisfecho.
Grande (2000) el nivel de satisfaccion del cliente puede determinarse contrastando

las ventajas reales experimentadas con los beneficios previstos.

ISO 9000 (2005) las impresiones de los clientes sobre el grado de atencién a
sus necesidades.

Huete et al. (2004) destacar el hecho de que complacer a los clientes es sélo
uno de los posibles objetivos empresariales.

o En primer lugar, la fidelidad y la dedicacién de un cliente a la conexion nos
directamente proporcionales a su nivel de satisfaccion.

" En segundo lugar, las empresas pueden ahorrar dinero en la captacion de
clientes centrdndose en mantener el placer de su clientela actual, ya que esta
correra la voz sobre lo bueno que es la empresa. Estas recomendaciones son
especialmente importantes para los proveedores de servicios con
caracteristicas de gran reputacion, como las empresas especializadas. Por
ejemplo, puede ser dificil evaluar la calidad de los servicios legales, contables,
de consultoria e ingenieria antes de comprar, por lo que las resefias positivas
de clientes satisfechos reducen el riesgo de nuevos compradores.

" En tercer lugar, los clientes muy satisfechos son mas indulgentes, ya que

aquellos que han tenido un buen servicio varias veces en el pasado tienen mas



probabilidades de ver las fallas en el servicio como una desviacion de la
norma. Entonces, para que los clientes extremadamente leales cambien de
opinién y consideren cambiar a otro proveedor, se requiere mas de un evento
fallido. En este sentido, un alto nivel de satisfaccion puede actuar como una
poliza de seguro contra los efectos de una sola falla. Finalmente, los clientes
fascinados son menos susceptibles a las ofertas de la competencia. La
importancia de conseguir clientes satisfechos es muy importante porque un
estudio del PARP (Instituto Brasilefio de Satisfaccion del Cliente) muestra que
los clientes insatisfechos hablaran mal de 11 personas, mientras que los

clientes satisfechos solo hablaran bien de 6 personas.

Teorias de la satisfaccion
Modelo “genérico” de satisfaccion — insatisfaccion:

Vavra (2002) si alguien pregunta por qué mide lo que mide y como medirlo,
necesita una base tedrica como esta. No le hara ningin dafio desarrollar sus propias

versiones de los modelos a continuacion, adaptados a su negocio especifico.

Figura 2. Modelo genérico de satisfaccion — insatisfaccion

Fuente: Vavra (2002)



Modelo de satisfaccion basado en las expectativas:

Oliver (1981) En su opinidn, existe un contraste positivo o negativo entre las
expectativas y las emociones derivadas de la experiencia del cliente, por lo que la
satisfaccion percibida (el descontento del cliente) esta influida por las impresiones

que siente tras la compra.

Yi (1991) Se refiere a la satisfaccion conceptualizada como una actitud,
similar a una evaluacion basada en una evaluacion del como es el comportamiento
inmediatamente después a la compra o una serie de interacciones entre un producto

y un consumidor.

Segln este marco, la satisfaccion es el resultado final de un analisis
comparativo. Los usuarios evalian la calidad de un servicio contrastando sus
impresiones con las de otros usuarios. El resultado se confirma cuando el resultado
percibido cumple con los criterios, mientras que el desajuste se debe a una falta de
correspondencia. En concreto, los clientes pueden estar satisfechos si el servicio
cumple o supera sus expectativas, o insatisfechos si no alcanza esas marcas. En otras
palabras, si el resultado final de una transaccion no alcanza las expectativas del

cliente, entonces el consumidor no esta insatisfecho con la transaccién.

Asi, el paradigma cléasico de la satisfaccion del cliente, se basa en expectativas

e inconformidades, y utilizamos las expectativas como patrén de comparacion.

Modelo de la Satisfaccion del Cliente Kano (Noriaki Kano):

Debido a que no todos los aspectos de un producto o servicio pueden
proporcionar el mismo nivel de felicidad al cliente, el modelo se centra en la nocion
de que el placer del cliente depende totalmente de la capacidad de la empresa para

crear su producto o servicio. Cuanto mayor sea el rango, mayor sera la fidelidad.

Caracteristicas agrupadas en grupos:
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e Requisitos basicos: Lo que el consumidor necesita absolutamente en un
producto. No contribuyen a la felicidad de los clientes, pero su ausencia
puede provocar un gran descontento.

e Requisitos de desempefio: La adicion de estos elementos aumenta la
satisfaccion de los clientes con el producto. Los clientes estaran mas
satisfechos si se ponen a su disposicién mas opciones.

e Requisitos de deleite: Este es el tipo de sorpresas que pueden dejar a los
clientes muy satisfechos. No habra decepcion si no se dan ya que no estan
previstas.

Todos los factores que influyen en la satisfaccion del cliente, ya sea de
forma directa o indirecta, se clasificaran en las tres categorias mencionadas

anteriormente, tal y como propone el modelo.

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente
Kotler y Armstrong (2003) Hay tres componentes que conforman un consumidor

satisfecho:
El rendimiento percibido:

La palabra "satisfaccion del cliente” se refiere al grado en que un producto o
servicio cumple las expectativas de sus usuarios finales. Lo que el comprador piensa
que el producto o servicio hace por él una vez que lo ha comprado. Hay
caracteristicas que definen el rendimiento percibido:

Basada en la perspectiva del cliente y no en la de la empresa.

. El éxito del producto o servicio se mide por la satisfaccion del consumidor.
" Se basa en las impresiones del comprador mas que en datos concretos.

. La opinidn de un cliente puede verse influida por las opiniones de otros.

" El estado de animo del cliente y su nivel de légica influyen en ello.

11



Aungue sea dificil de precisar, el rendimiento percibido de una empresa puede

calcularse tras entrevistar a todos y cada uno de los consumidores.

Las expectativas:
Este es el resultado deseado, tal y como lo ve el cliente. Hay cuatro escenarios

que pueden afectar a las expectativas de un cliente:

- Las declaraciones de la empresa sobre la utilidad del producto son un tipo de
declaracion de beneficios.

- Comentarios sobre el historial de compras.

- Recomendaciones de personas conocidas y de confianza, como amigos,
familiares, conocidos y autoridades.

- Las garantias ofrecidas por empresas de la competencia.

En la mayoria de los casos, el aumento de las expectativas de los
consumidores, y no la disminucion de la calidad del producto o del servicio, son los

responsables de la disminucién de la felicidad de los clientes.

Comprobar regularmente las expectativas de los clientes le permite

averiguarlo:

- Si es factible que la empresa satisfaga sus necesidades.

- Si cumple, supera o se queda corto con respecto a la referencia establecida por
la oposicion.

- Si se ajusta a las expectativas tipicas del comprobador, sera mas probable que

realice la compra.

Zeithaml y Bitner (2002) Las expectativas de un cliente son los criterios por
los que se juzga la calidad de un servicio; estas expectativas suelen expresarse en
términos de las nociones preconcebidas del cliente sobre lo que deberia ocurrir o

ocurrira..
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Los autores utilizan este concepto para argumentar la existencia de dos formas

distintas de "servicio anticipado”, "servicio suficiente" y "servicio esperado”.

o El Servicio Deseado: Es la suma de esperanzas del cliente y las capacidades
del servicio.

. El Servicio Adecuado: En su mayoria, los clientes estan satisfechos con este
nivel de servicio. Esto indica que, aunque los consumidores quieren un
servicio a medida, aceptan un nivel basico de prestaciones aunque no esté a la

altura de sus expectativas.

Los Niveles de Satisfaccion:
Los clientes pueden encontrarse en uno de estos tres estados de animo tras la

compra o adquisicion de un producto o servicio:

. Insatisfaccion: sucede cuando un producto no cumple con las promesas que
hizo.

o Satisfaccion: ocurre cuando el rendimiento de un producto cumple o supera
las expectativas de su publico objetivo.

. Complacencia: Se da cuando se observa gque el rendimiento real es mejor que

el esperado por el cliente.

El nivel de satisfaccion de los clientes con una determinada marca o empresa
puede utilizarse como indicador de su nivel de fidelidad a esa marca o empresa (la
infidelidad la determina la propia empresa). Segun usted, un cliente satisfecho se
quedara hasta que encuentre un competidor que le ofrezca un mejor trato (lealtad

condicional).

Por el contrario, los consumidores satisfechos son devotos de una marca o proveedor
porque experimentan una afinidad emocional que va mas alla de la simple decision

I6gica (lealtad incondicional).
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Por eso, las empresas astutas tratan de conseguir la satisfaccion del cliente

prometiendo no mas de lo que pueden cumplir y superando luego esas expectativas.

Formula para determinar el nivel de Satisfaccion del cliente.
Rossy (2011) Para poner en practica todo esto, se puede utilizar la siguiente

formula:

Rendimiento Percibido (RP) — Expectativas (E) = Nivel de
Satisfaccion (NS).

Investigar el mercado para ello es el primer paso para ponerlo en préctica:

. El Rendimiento Percibido.
o Anticipacion de los clientes a la compra.
A continuacion, se da un valor numérico a los resultados resultantes

utilizando, por ejemplo, los siguientes parametros de rendimiento percibido (PR):

- Excelente = 10
Bueno =7
Regular =5
Malo =3

En el caso de las expectativas, (E), se pueden utilizar los siguientes valores:

- Expectativas Elevadas = 3
- Expectativas Moderadas = 2
- Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion (NS), se puede utilizar la siguiente escala:

- Complacido: de 8 a 10
- Satisfecho: de5a7

- Insatisfecho: igual o menor a 4
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Por fin se utiliza la férmula. Dado que el estudio de mercado indica que las
expectativas de los consumidores (E) eran extremadamente altas (valor: 3), pero que
el rendimiento real de la empresa (PR) ha sido "excelente” (valor: 7), la empresa

procederia de la siguiente manera:

NS =RP - E =? NS=7 - 3 =4, lo que significa que el cliente esta

insatisfecho.

Decalogo de la satisfaccion del cliente:

Feigenbaum (2006) Sostiene que lograr la felicidad del cliente es uno de los
criterios importantes para cualquier empresa que quiera distinguirse de sus rivales y
generar mejores resultados comerciales. Aqui hay una lista de ideas que invitan a la

reflexion:

Compromiso con un servicio de calidad: Casi todos los empleados tienen alguna

responsabilidad para garantizar la satisfaccion de los clientes.

1. Conocimiento del propio producto o servicio: La confianza de los clientes
puede ganarse mediante la comunicacién clara de informacién intrigante sobre

las caracteristicas de su producto o servicio.

2. Conocimiento de los propios clientes: Es importante averiguar todo lo que
pueda sobre sus clientes para poder ofrecerles un servicio o un producto que

satisfaga todas sus demandas especificas.

3. Tratar a las personas con respeto y cortesia: Cada interaccion con un
consumidor, ya sea por correo electronico, teléfono, en persona o por cualquier
otro canal, causa una impresion duradera. Esta sensacion debe sugerir siempre

que la terapia es eficaz.
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4. Nunca se debe discutir con un cliente: Por supuesto, no siempre esta
justificado, pero se deben hacer esfuerzos para rectificar la situacion.
Numerosos estudios sugieren gque, una vez resuelto el problema de un cliente,

7 de cada 10 volveran a hacer negocios con la misma empresa.

5. No hacer esperar a un cliente: Los clientes quieren un servicio instantaneo,

por lo que es esencial responder a las consultas y tomar decisiones con rapidez.

6. Dar siempre lo prometido: La pérdida de confianza y patrocinio puede ser
consecuencia de un fallo en este &mbito. Si el incumplimiento es inevitable,

hay que pedir disculpas y compensaciones.

7. Asumir que los clientes dicen la verdad: Siempre hay que conceder a los
clientes el beneficio de la duda, aunque parezca que estan mintiendo.

8. Enfocarse en hacer clientes antes que ventas: La retencion de clientes es
mas crucial que la generacion de nuevos negocios. Encontrar nuevos clientes

es seis veces mas caro que mantener los antiguos.

9. Lacompra debe ser facil: Ya sea que un consumidor haga una compra en la
tienda, en linea o a través de un catdlogo, el proceso debe ser agil para

facilitarle la localizacion de los productos que necesita.

5.2 Justificacion de la investigacion

Importancia:

Es muy importante tener un departamento de marketing en una empresa hoy
en dia. Si bien algunas Mypes aln no cuentan con una estructura de departamento
de marketing, siempre se recomiendan diferentes acciones para impulsar mayores

ventas a precios mas rentables.
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Las empresas que pueden destacarse de la competencia con la sobreoferta de
diferentes tipos de bienes y servicios en cada categoria son empresas que utilizan
correctamente el marketing digital para diferentes tareas y satisfacer a un nimero
cada vez mayor de consumidores. Tienen mayores exigencias y una comprension

mas profunda de los productos que consumen.

Las empresas que no pueden rastrear a sus clientes y competidores y mejorar

sus productos son las que estan en riesgo de extincion.
Justificacion tedrica:

La implementacion de nuevos canales de fidelizacion y servicio al cliente fue
importante ya que el mercado tuvo que adaptarse a las necesidades cada vez mayores
de los clientes debido a los avances tecnoldgicos. El propdsito de este estudio es
comprender como el marketing digital afecta la satisfaccion del cliente y determinar
si es necesario mejorar o implementar los resultados obtenidos en los canales de
atencion al cliente. De esta forma, esta investigacion ha ayudado a enriquecer la
literatura cientifica sobre estos nuevos conceptos, especialmente cuando se aplican

a este mercado.
Justificacion préactica

En este estudio se evaluaron las dimensiones del marketing digital que inciden
en la satisfaccion del cliente y se tomaron decisiones y sugerencias para su

implementacion tomando los resultados como un aporte al mercado de Huaraz.
Justificacion metodoldgica

Este estudio fue un disefio descriptivo, no experimental y los resultados se
basaron en el conocimiento sobre la relacién entre el marketing digital y la
satisfaccion del cliente, por lo que los resultados de la investigacidn fueron conocer

qué son realmente los clientes. Con el apoyo de técnicas de investigacion e
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5.3

instrumentacion validadas por expertos en el campo de investigacién, el mercado

sirvié como referencia para futuros trabajos en el tema de investigacion.
Justificacion social

La investigacién mostré que es necesario aplicar herramientas tecnoldgicas
para crear oportunidades de empleo para los administradores de comunidades

responsables de crear y administrar comunidades en linea.
Aporte cientifico:

La aplicacién de las herramientas desarrolladas sirvi6 de precedente para
desarrollar futuros estudios relacionados con las variables estudiadas.

Problema:
Descripcion de la realidad problemética:

La eficiencia del comercio nacional e internacional ha mejorado notablemente
gracias a la llegada del marketing digital. Los profesionales del marketing digital
que piensan que un producto o servicio no esta disponible en Internet sélo estan
empezando a comprender la estrategia de marketing en la que la empresa segmenta
con éxito el mercado y entiende las redes sociales que se utilizan en cada nacion. La
gente a veces cree errobneamente que las plataformas de medios sociales como
Facebook, Twitter, LinkedIn e Instagram son el principal medio para vender un
producto o servicio, pero no es asi. empresa. Sin embargo, también requiere soporte

de sitio web y marketing por correo electronico (Rodriguez, 2014).

Kotler, et al. (2010), En una reunién del Foro Mundial, hablé del cambio de enfoque
de los bienes a los consumidores y de las cosas directamente conectadas a las
personas. A pesar de ello, se dieron grandes cambios positivos en la forma en que
las empresas interactan con sus clientes, la naturaleza distinta de las tres etapas del
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proceso de marketing y la necesidad de que las organizaciones se adapten a estos

cambios impulsados por la tecnologia.

El marketing digital esta floreciendo en Per(, y la economia se descompone en
pequefias y medianas empresas (PYMES) que intentan crecer ante la intensa
competencia mundial. No hay que olvidar que el aumento de la demanda en nuestro
pais no estuvo acompafiado de una oferta laboral preparada. Per tiene muchos
talentos y habilidades, pero el ritmo de nuestro trabajo en capacitacion y desarrollo

de talento no estéa acorde con la demanda del mercado. (Marketing digital, 2018).

La empresa resefiada en este articulo, que lleva 20 afios operando en el mercado
venezolano, es solo una de las muchas que han reconocido la necesidad de reforzar
sus estandares de calidad de servicio y evaluar qué criterios indican la satisfaccion
del cliente. Reparacion, mantenimiento e instalacion de sistemas de aire
acondicionado. Actualmente, la empresa adolece de una falta de investigacion sobre
la calidad de los servicios que ofrece, lo que genera una mala planificacion y la
pérdida de clientes potenciales. Aqui hay algunas cifras que muestran la importancia
de esta investigacion: El 66% de los clientes han dejado de Ilamar por el servicio
(Mejias et al., 2018).

Los usuarios exigen cada vez mas (Martins y O'Neill, 2010), por lo que la
fidelizacion de los clientes es un objetivo crucial para todas las empresas (Bodet,
2012). Para atraer y retener a una mayor clientela, las empresas siempre estan

probando nuevos métodos para mejorar la calidad de su oferta (Bodet, 2012).

El cambiante y creciente mercado de la ciudad de Huaraz no es ajeno a esta
problematica, ya que diversas empresas tienen que adaptarse a los cambios que trae
consigo el uso de las nuevas tecnologias ya los gustos y preferencias de los
consumidores. Canales que se utilizaran para proporcionar productos y servicios
adecuados para satisfacer al cliente. La ineficiente calidad del internet en la ciudad

ralentiza el acceso a los servicios provocando asi la impaciencia de los clientes,
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5.4

ademas de que en la mayor parte de los casos estas personas se encuentran sin
disponibilidad de telefonia mévil por su alto costo, permitird a las empresas acceder
a los diversos plataformas tecnoldgicas que necesitan para llegar al cliente objetivo
en tiempo real ya la velocidad requerida en el mercado. Las razones que nos llevaron

a formular el problema son las siguientes:

Formulacion del problema:

¢Como influye el marketing digital en la satisfaccién del cliente en el mercado de

Huaraz, afio 2018?

Conceptuacion y Operacionalizacion de variables:
5.4.1 Conceptuacion:

Marketing Digital:

Por "marketing digital™ entendemos todos los esfuerzos que realizamos para
promocionar nuestro negocio en linea de forma que el visitante de un sitio web

acabe realizando la accion deseada al final de su sesién (Selmam, 2017).
Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion se define como "el grado en que el estado emocional de un individuo
se ve influido por el grado en que sus percepciones del rendimiento de un producto

0 servicio coinciden con sus expectativas" (Kotler, 2003).

5.4.2 Operacionalizacion de variables:

Sitio web o perfil en red social: Muchas pequefias y medianas empresas optan

por cambiar sus sitios web a paginas en redes sociales como Facebook. Sin
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embargo, no es recomendable que su empresa utilice Unicamente las redes sociales.
(Selman, 2017).

Flujo: Es la vivacidad del sitio, 0 como interactia con el usuario. Atraer a los

usuarios es esencial. (Selman, 2017).

Funcionalidad: Es menos probable que los usuarios abandonen su sitio si pueden
orientarse facilmente, asi que haga que la navegacién sea sencilla y directa. El
objetivo principal del sitio debe ser mantener a los visitantes en la pagina, captando

su atencién y proporcionando informacién atil. (Selman, 2017).

Feedback (Retroalimentacién): Es dificil generar confianza con un desconocido
en Internet, pero las redes sociales ofrecen una gran oportunidad para conectar con

la gente y entablar una conversacion. (Selman, 2017).

Fidelizacion: Una vez que haya construido una relacion con sus visitantes, la
lealtad se trata de asegurarse de que la relacion dure a largo plazo. A menudo, la

lealtad se logra brindando a los usuarios contenido atractivo. (Selman, 2017).

Pertenencia: La conexion entre un recurso y la persona que debe poseerlo (Real

Academia Espafiola, 2021)

Cantidad de usuarios: Conjunto de personas que utilizan habitualmente un
servicio o producto (RAE, 2021).

Profesionalismo: Cultivar o utilizar determinadas disciplinas, artes o deportes con
fines lucrativos (RAE, 2021).

Flexibilidad: Reglas que se pueden adaptar facilmente a diferentes entornos oa

diferentes situaciones o necesidades (RAE, 2021).

Promocién: Incentivos a corto plazo para comprar o vender un producto o servicio.
(Kloter y Armstrong, 2017)

Aplicaciones: La estructura funcional es adecuada para situaciones estables en las
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que las tareas rutinarias deben realizarse de forma continua con pocos cambios.
Recomendado para empresas con una pequefia gama de productos o servicios que

no cambiaran a largo plazo. (Chiavenato, 2006)

E-mail: Correos electrénicos dirigidos a las personas que se han suscrito a su

boletin de noticias en su sitio web. (Selman, 2017).

Publicidad: Conjunto de medios de comunicacion utilizados para difundir noticias
sobre un hecho o cosa (RAE, 2021)

Comunicacion: Transferencia y comprension de significados. (Robbins y Coulter,
2018)

Confianza: Confianza en la integridad, el caracter y la competencia de los lideres
(Robbins y Coulter, 2018).

Facebook: Plataforma de redes en la que amigos y familiares pueden estar en

contacto e intercambiar historias, videos y otros medios (RAE, 2021)
Personalizacion: Accion y efecto de personalizar (RAE, 2021).
Necesidades: Estados de carencia percibida. (Kloter y Armstrong, 2017)

Compromiso: La energia fisica, cognitiva y emocional que los empleados dedican

a realizar su trabajo (Robbins y Judge, 2017).

Rendimiento percibido: desempefio que un cliente cree que ha logrado después de

obtener un producto o servicio. (Kotler, 2003).
Las expectativas: Son las esperanzas del cliente por algo. (Kotler, 2003).

Niveles de satisfaccion: Hay tres etapas distintas de felicidad del cliente después

de una compra o adquisicion. (Kotler, 2003).
Desempefio: resultado final de una actividad. (Robbins y Coulter, 2018)

Resultado: Factores claves que se ven afectados por otras variables. (Robbins y
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Judge, 2017)

Experiencias: Hecho de haber sentido, conocido o presenciado alguien algo. (RAE,
2021).

Promesas: Expresion de la voluntad de dar a alguien o hacer por él algo (RAE,
2021).

Insatisfaccidn: Falta de satisfaccion (RAE, 2021).

Satisfaccion: Actitud general que tiene una persona respecto de su trabajo.
(Robbins y Coulter, 2018).

Complacencia: Satisfaccion, placer y contento que resulta de algo (RAE, 2021).
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5.4.3 Matriz de la Operacionalizacion de las variables:

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Pertenencia ¢Para realizar una compra usas redes sociales o pagina web?
¢Las empresas en Huaraz usan péaginas web o redes sociales?
Cantidad de usuarios | ;Cuantas horas, al dia estas conectado a internet?
Sitio WEB o perfil ¢Al momento de realizar alguna compra confias en una pagina
en red social Profesionalismo web o red social?
¢Deseas que te lleguen las novedades y promociones a tu bandeja
de correo?
Lo que llamamos : - . P
"marketing Flexibilidad ¢Los negocios en Huaraz cuentan con red social o pagina web,
digital” engloba para ofrecer sus productos?
- . . .
< todos los esfuerzos | Uso de estrategias . . ¢Las paginas que visitas tienen lo que buscas?
= romocionales que comerciales a Flujo Promocion ; Py
G P q ] : ¢Existen ofertas en las paginas que frecuentas?
= ponemos en la traves de medios — .
8 World Wide Web | digitales que son Aplicaciones ¢Qué aplicacion usas en tu celular?
P con la esperanza | medidos a traves | Funcionalidad E-mail ¢Te ofrecen productos o servicios a tu correo?
E de que un visitante | - d'? Sus Publicidad ¢Las paginas de Huaraz mueven su contenido de forma diaria?
v del sitio realice | dimensiones para . — - -
x alguna accion lo que se establece Comunicacion ¢El personal de servicio conoce las ofertas ofrecidas y explican
<§E predeterminada | la escala de Likert. con claridad?

como resultado
directo de su visita
(Selmam, 2017)

Feedback
(Retroalimentacion)

Confianza

¢Sientes seguridad al momento de comprar un producto o servicio
via internet?

Facebook

¢Usas Facebook frecuentemente para hacer compras?

Cuando realizas alguna consulta ¢te responden rapido?

Fidelizacion

Personalizacion

¢Mantienes contacto con tus tiendas favoritas online?

Necesidades

¢Siempre aclaran cualquier duda que tengas?

Compromiso

¢Existe compromiso por brindar un buen servicio por parte de los
empresarios?
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SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del
cliente se define
como "el grado en
que el estado
emocional de un
individuo se ve
influido por el
grado en que sus
percepciones del
rendimiento de un
producto o
servicio coinciden
con sus
expectativas".
(Kotler 2003)

Aplicacién de
estrategias que
permite medir la
satisfaccion del
cliente haciendo
uso de sus
dimensiones y que
fueron necesarias
establecer la escala
de Likert.

Rendimiento
percibido

Desempefio

¢ Te sientes satisfecho con el servicio o el articulo que has
comprado?

Resultado

¢Es atractiva las ofertas brindadas?

Las Expectativas

Experiencias

Al comprar por Internet, ¢ha tenido alguna vez una experiencia
terrible?

Promesas

¢Se cumplio con lo prometido?

Niveles de
satisfaccion

Insatisfaccion

¢Se siente conforme con la calidad y precio de los productos y
servicios ofrecidos?

Satisfaccion

¢Se siente conforme con la diversidad de productos online?

¢La pagina web tiene lo que buscas?

¢El personal cumple sus expectativas?

Complacencia

¢El servicio brindado cumple sus necesidades?
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5.5 Hipotesis:

H1: El Marketing Digital influye significativamente en la Satisfaccion del Cliente

en el mercado de Huaraz, 2018.

HO: El Marketing Digital no influye significativamente en la Satisfaccion del

Cliente en el mercado de Huaraz, 2018.

5.6 Objetivos:
5.6.1 Objetivo General:

Analizar y determinar cémo influye el marketing digital en la satisfaccion del

cliente, en el mercado de Huaraz, afio, 2018.

5.6.2 Objetivos especificos:

1.4.1 Identificar el nivel de uso del marketing digital en la ciudad de Huaraz —
2018.

1.4.2 Identificar el nivel de satisfaccién del cliente, en la ciudad de Huaraz —
2018.

1.4.3 Determinar la influencia del marketing digital en la Dimension satisfaccion

del cliente, en la ciudad de Huaraz — 2018.
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6.- METODOLOGIA
6.1  Tipoy disefio de la investigacion
Tipo de Investigacion:

El estudio fue no experimental, ya que no se intent6 controlar las variables,
sino que se limito a observar el fendmeno en su forma inalterada. Ademas, los datos

obtenidos fueron transversales porque se captaron en un inico momento.
Disefio de la Investigacion:

La presente investigacion fue correlacional, pues el proposito fue determinar
la influencia del marketing digital en la satisfaccion del cliente en la ciudad de
Huaraz, 2018.

El disefio es el siguiente:

/01

M r

.

02
Donde:
M = muestra
01 = observacion de la variable 1
r = relacion
O, = observacion de la variable 2

6.2 Poblacion y Muestra
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6.3

Poblacion:

La poblacion para el presente estudio fueron los pobladores mayores de 18 a
60 afios de ambos sexos del distrito de Huaraz de la Zona urbana que, segun el INEI
es de 33,100.

Muestra:

Se empled la formula de muestreo probabilistico para poblaciones finitas para

la determinacién de la muestra.

Férmula
Z°XPXQXN
n=
e!(N-1)+z2xXPXxQ
Donde:
Z=1.96
E=0.05
p=0.50
g=0.50
N = 33,100
_ (33,100)(1.96)2(0.5)(0.5)
™ = 10.05)2(33,100 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)
n =378

Técnicas e instrumentos de investigacion:

Técnica:
La informacidn sobre los componentes del estudio se recogio mediante una encuesta
creada con ese fin.

Instrumento:
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6.4

Se empleo un cuestionario bien estructurado con preguntas cerradas para
recolectar la informacion sobre las variables de estudio. Para la verificacion, se
utilizo el "juicio de expertos"la fiabilidad con la prueba de consistencia interna alfa

de crombach.

Procesamiento y analisis de informacion:

Los datos recogidos se introdujeron en el SPSS version 26, y el resultado se
tabulo, evalud e interpreto utilizando tablas y graficos con el formato adecuado.
Estos fueron utilizados para generar una discusion sobre el nivel de satisfaccion del
marketing digital en Huaraz. de impacto, permitiéndonos hacer recomendaciones
pertinentes.

Se utilizo la prueba de dependencia del analisis estadistico chi-cuadrado para

examinar la posible conexion entre las variables.
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7.- RESULTADOS:
Tabla 1

Para realizar una compra usas medios digitales.

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje %
Nunca 41 11%
Casi Nunca 85 22%
Algunas veces 167 44%
Casi siempre 44 12%
Siempre 41 11%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 44% de clientes opinan que para realizar
una compra usan algunas veces medios digitales, mientras que un 12% nos indican que

casi siempre y un solo el 11% siempre.

Tabla 2

Las empresas en Huaraz usan medios digitales para promocionar sus productos o

servicios
Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje %

Nunca 42 11%

Casi Nunca 62 16%

Algunas veces 125 33%

Casi siempre 149 39%

Siempre 0 0%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 33% de clientes algunas veces las
empresas en Huaraz usan medios digitales para promocionar sus productos o servicios,

solo 39% nos indican que lo hacen casi siempre.
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Tabla 3
Crees que los medios digitales son una plataforma importante

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 21 6%
Algunas veces 21 6%
Casi siempre 147 39%
Siempre 189 50%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 39% de clientes creen que casi siempre

los medios digitales son una plataforma importante, y el 50% restante indican que siempre.

Tabla 4
Al momento de realizar alguna compra indagas en medios digitales.
Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 20 5%
Algunas veces 42 11%
Casi siempre 148 39%
Siempre 168 44%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 44% de clientes al momento de realizar

alguna compra siempre indagan en medios digitales, mientras que el 39% restante indican

casi siempre.
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Tabla b

Deseas que te lleguen las novedades y promociones a tu perfil social.

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Algunas veces 62 16%
Casi siempre 105 28%
Siempre 211 56%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 56% de clientes desean que siempre le
Ileguen las novedades y promociones a su perfil social, mientras que el 28% restante

indican que casi siempre.

Tabla 6

Los negocios en Huaraz muestran interés por usar medios digitales.

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 83 22%
Casi Nunca 42 11%
Algunas veces 170 45%
Casi siempre 83 22%
Siempre 0 0%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 45% de clientes algunas veces los
negocios en Huaraz muestran interés por usar medios digitales, mientras que un 22%

sefialaron que casi siempre.

32



Tabla 7

Las paginas que visitas tienen lo que buscas

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 21 6%
Casi Nunca 41 11%
Algunas veces 191 51%
Casi siempre 104 28%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 51% de los clientes sefialaron que las

paginas que visitan algunas veces tienen lo que buscan, mientras que un 28% sefialaron

casi siempre.
Tabla 8
Existen ofertas en las paginas que frecuentas
Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje %
Nunca 21 6%
Casi Nunca 62 16%
Algunas veces 191 51%
Casi siempre 62 16%
Siempre 42 11%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 51% de los clientes indican que algunas
veces existen ofertas en las paginas que frecuentan, mientras que un 16% indica que casi

siempre, mientras que el 11% indican que siempre.
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Tabla 9
Crees que todas las empresas deberian usar medios digitales para promocionar sus

productos y/o servicios

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 84 22%
Siempre 294 78%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 78% de clientes creen que las empresas
deberian usar medios digitales siempre para promocionar sus productos y/o servicios,

mientras que un 22% nos indican que casi siempre.

Tabla 10

Crees que toda la publicidad digital es verdadera

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 168 44%
Algunas veces 168 44%
Casi siempre 21 6%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 44% de los clientes creen que toda la
publicidad digital casi nunca es verdadera, el otro 44% algunas veces es verdadera,

mientras que un 6% nos indican que casi siempre y siempre son verdaderas.
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Tabla 11

Usa aplicaciones de compra y venta en tu celular

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 62 16%
Casi Nunca 21 6%
Algunas veces 150 40%
Casi siempre 82 22%
Siempre 63 17%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 40% de los clientes opinan que algunas
veces usan aplicaciones de compra y venta en tu celular, mientras que un 22% nos indican

que casi siempre.

Tabla 12
Te ofrecen productos o servicios a tu correo
Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 85 22%
Casi Nunca 63 17%
Algunas veces 42 11%
Casi siempre 126 33%
Siempre 62 16%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 33% de los clientes sefialan que casi
siempre le ofrecen productos o servicios a su correo, mientras que un 16% nos indican

que siempre.
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Tabla 13

Las paginas de Huaraz mueven su contenido de forma diaria

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 42 11%
Casi Nunca 167 44%
Algunas veces 127 34%
Casi siempre 21 6%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 44% de los clientes sefialan que casi
nunca las paginas de Huaraz mueven su contenido de forma diaria, mientras que un 34%

nos indican que algunas veces.

Tabla 14
El personal de servicio conoce las ofertas ofrecidas y explican con claridad

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 21 6%
Casi Nunca 83 22%
Algunas veces 212 56%
Casi siempre 41 11%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 56% de los clientes indican que algunas
veces el personal de servicio conoce las ofertas ofrecidas y explican con claridad, mientras

que un 11% indican que casi siempre.
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Tabla 15
Sientes seguridad al momento de comprar un producto o servicio via internet

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 62 16%
Casi Nunca 84 22%
Algunas veces 148 39%
Casi siempre 63 17%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 39% de los clientes, algunas veces
sienten seguridad cuando compran un producto o servicio via internet, solo el 6% indico

siempre.

Tabla 16

Usas Facebook frecuentemente para hacer compras

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 41 11%
Casi Nunca 104 28%
Algunas veces 189 50%
Casi siempre 0 0%
Siempre 44 12%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 50% de los clientes sefialaron que
algunas veces usan Facebook frecuentemente para hacer compras, mientras que un 12%

sefialaron siempre.
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Tabla 17

Cuando realizas alguna consulta te responden rapido

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 21 6%
Casi Nunca 62 16%
Algunas veces 210 56%
Casi siempre 64 17%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 56% de los clientes indican que algunas
veces cuando realizan alguna consulta le responden rapido, mientras que un 17% indican

que casi siempre.

Tabla 18

Mantienes contacto con tus tiendas favoritas online

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 21 6%
Casi Nunca 62 16%
Algunas veces 148 39%
Casi siempre 85 22%
Siempre 62 16%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 39% de los clientes indican que algunas

veces mantienen contacto con tus tiendas favoritas online, solo el 22% casi siempre.
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Tabla 19

Siempre aclaran cualquier duda que tengas

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 62 16%
Algunas veces 127 34%
Casi siempre 168 44%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 34% de los clientes indican que algunas
veces les aclaran cualquier duda que tengan, el 44% indican que casi siempre les aclaran

cualquier duda que tengan, solo el 6% indican siempre.

Tabla 20
Existe compromiso por brindar un buen servicio por parte de la empresa
Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 41 11%
Algunas veces 188 50%
Casi siempre 105 28%
Siempre 44 12%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 50% de los clientes indican que algunas
veces existe compromiso por brindar un buen servicio por parte de la empresa, y el 28%

indican que casi siempre.
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Tabla 21

Se siente conforme con el producto o servicio adquirido

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0.0%
Casi Nunca 41 10.8%
Algunas veces 188 49.7%
Casi siempre 105 27.8%
Siempre 44 11.6%
Total 378 100.0%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 49.7% de clientes sefialan que algunas
veces se siente conforme con el producto o servicio adquirido, mientras que el 27.8% de

clientes indican que casi siempre Se siente conforme con el producto o servicio adquirido.

Tabla 22

Es atractiva las ofertas brindadas.

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 62 16%
Algunas veces 233 62%
Casi siempre 41 11%
Siempre 42 11%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 62% de los clientes sefialan que algunas
veces es atractiva las ofertas brindadas, mientras el 11% de clientes indican que casi

siempre y siempre son atractivas las ofertas.
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Tabla 23

Ha tenido alguna mala experiencia al momento de realizar una compra Online.

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 127 34%
Casi Nunca 61 16%
Algunas veces 107 28%
Casi siempre 62 16%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 28% de clientes sefialan que algunas veces
han tenido alguna mala experiencia cuando realizo una compra Online., mientras que el

16% sefialan que casi siempre.

Tabla 24

Se cumplio6 con lo prometido.

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 21 6%
Algunas veces 165 44%
Casi siempre 171 45%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 44% de los clientes sefialan que algunas
veces se cumplié con lo prometido, mientras que el 45% sefial6 que casi siempre se

cumplié con lo prometido.
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Tabla 25

Se siente conforme con la calidad y precio de los productos y servicios ofrecidos.

Opciones de respuesta Frecuencia Porcentaje %
Nunca 0 0.0%
Casi Nunca 21 5.6%
Algunas veces 170 45.0%
Casi siempre 145 38.4%
Siempre 42 11.1%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 11.1% de los clientes sefialan que

siempre Se siente conforme con la calidad y precio de los productos y servicios ofrecidos.,
mientras que el 5.6% sefial6 que casi siempre.

Tabla 26
Se siente conforme con la diversidad de productos y servicios online
Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 21 6%
Algunas veces 170 45%
Casi siempre 145 38%
Siempre 42 11%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 45% de los clientes sefialan que algunas
veces se sienten conforme con la diversidad de productos y servicios online, mientras que
el 38% sefald que casi siempre se sienten conforme con la diversidad de productos y

servicios online. y el 11% indicé que siempre se sienten conforme la diversidad de
productos y servicios online.
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Tabla 27

La pagina web tiene lo que buscas.

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 21 6%
Casi Nunca 0 0%
Algunas veces 233 62%
Casi siempre 103 27%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 62% de los clientes sefialaron que
algunas veces la pagina web tiene lo que buscas, mientras el 27% de los clientes sefiald

que casi siempre, y el 6% siempre.

Tabla 28
El personal cumple sus expectativas
Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 42 11%
Casi Nunca 21 6%
Algunas veces 189 50%
Casi siempre 126 33%
Siempre 0 0%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 50% de los clientes indican que algunas
veces el personal cumple sus expectativas, mientras que el 33% de clientes indican que

casi siempre.
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Tabla 29

El servicio brindado cumple sus necesidades.

Opciones de respuesta Frecuencia porcentaje %
Nunca 0 0%
Casi Nunca 42 11%
Algunas veces 62 16%
Casi siempre 253 67%
Siempre 21 6%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el 67% de los clientes indican que el

servicio brindado casi siempre cumple sus necesidades, solo el 6% indica siempre.

Tabla 30
Percepcion del nivel del marketing en el mercado de Huaraz,

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 41 11%

Medio 234 62%
Alto 103 27%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el nivel de percepcion del marketing digital
en el mercado de Huaraz, donde el 62% de los clientes en un nivel medio, solo el 27% de
los clientes en un nivel alto, solo un 11% percibe un nivel de marketing digital en un nivel

bajo.
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Tabla 31

Percepcion del nivel satisfaccion del cliente en el mercado de Huaraz,

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 6%

Medio 315 83%
Alto 41 11%
Total 378 100%

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Interpretacion: Podemos apreciar que el nivel de percepcion de la satisfaccion

del cliente en el mercado de Huaraz, el 83% en un nivel Medio, un 11% en un nivel alto,

solo un 6% en un nivel Bajo.
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Analisis estadistico de los resultados

Utilizando los supuestos como guia, se evaluaron los datos para mostrar como
estan conectadas ambas cosas “El marketing digital y la satisfaccion del cliente en la
ciudad de Huaraz, 2018”. Para facilitar la tabulacion y el andlisis, se elaboraron cuadros
y figuras para cada pregunta de la encuesta, y se elaboraron los baremos respectivos
para visualizar la percepcién de los usuarios sobre el marketing digital y la satisfaccion

del cliente, asi como la dimensién niveles de satisfaccion.

Para poder comprobar si se tiene alguna relacion entre las variables se utiliza la
prueba de dependencia para variables categdricas Chi-cuadrado prueba cualitativa,
rechazando la hipotesis nula y aceptando la hipotesis alternativa pues el valor de

probabilidad calculada de la prueba asociado es menor a 0,05. A la probabilidad teorica.

Se da la aceptacion de la hipotesis alternativa y rechazamos la hipétesis nula, ya que

el valor de la probabilidad chi-cuadrado fue inferior a alfa (0,05) en nuestra investigacion.

Se realiz6 la prueba Rho de Spearman o test paramétrico para establecer el nivel de
asociacion entre las variables; este anélisis arrojé un vinculo moderado entre el marketing

digital y el componente de satisfaccion del cliente (impacto), con un valor de 0,466.

Valor Criterio

R=1,00 Correlacion grande, perfecta y positiva
0,90 <r<1,00 Correlacion muy alta
0,70<r<0,90 Correlacion alta
0,40 <r<0,70 Correlacion moderada
0,20<r<0,40 Correlacion muy baja

r=0,00 Correlacion nula

r=-1,00 Correlacion grande, perfecta y negativa
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Tabla 32

El Marketing Digital y su relacion con la Satisfaccion del Cliente, en el mercado de
Huaraz, 2018.

Satisfaccion del cliente

Variables Niveles i i Total
Bajo Medio Alto
fi 21 20 0 41
Malo
% 6% 5% 0% 11%
] o fi 0 234 0 234
Marketing Digital Regular
% 0% 62% 0% 62%
fi 0 62 41 103
Bueno
% 0% 16% 11% 27%
fi 21 316 41 378
Total
% 6% 84% 11% 100%

Chi-cuadrado Observado Valor=302,3008Sig. 0.005 < 0.000, gl= 4, las variables estan asociadas.

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Figura 1:
Marketing Digital y la Satisfaccion del Cliente
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De la tabla 32, Figura 1, muestra la tabla de contingencia para el marketing digital y la
satisfaccion del cliente en la ciudad de Huaraz, 2018. Desde la perspectiva de los clientes
en el mercado de Huaraz, donde el 6% de los clientes consideran el marketing digital en
un nivel malo y a su vez califican la satisfaccion del cliente en un nivel bajo, por otro lado,
el 62% de los clientes considera el marketing digital en un nivel regular y a su vez califican
la satisfaccion del cliente en un nivel medio. por ultimo, solo el 11% de clientes consideran
el marketing digital en un nivel bueno y a su vez consideran la satisfaccion del cliente en

un nivel alto en la ciudad de Huaraz, 2018.

Prueba de hipétesis para: El Marketing Digital influye significativamente en la Satisfaccién

del Cliente, en el mercado de Huaraz, 2018.

Tabla 33

Prueba de Chi Cuadrado

Grados de _ _ Valor tabular o
Nivel Sig. Decision
(Punto critico)

Hipotesis Valor

estadisticas observado libertad
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Ha: ry # 0 Se rechaza
a=0,05

Hoirg=0 4 =302300  gl=4 72=9,488 Ho
p=0.000

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.
Figura 2

Grafica Chi Cuadrada.

A

Regién de
Aceptacion Region de

0.95 Rechazo

; i i 5 ttati keting
digital y la felicidad del cliente en Huaraz en 2018. Fa f)%ﬁ%%a de ﬁ-i:pfé?ésﬁ%oarroja un valor

de Chi-cuadrado ( yZ=302,300) y un valor tabular de Chi-cuadrado ( y>=9,488); como el

valor observado es mayor que el valor tabular, la prueba rechaza la hip6tesis nula (HO) y
acepta la hipétesis alternativa (HA). Estos resultados sugieren fuertemente una conexion
entre el marketing digital y los clientes satisfechos en la ciudad de Huaraz en el presente

ano.

Pruebas inferenciales
Prueba de Hipotesis
Hipdtesis general

i. Hipotesis de Investigacion
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El Marketing Digital influye significativamente en la Satisfaccion del Cliente, en

el mercado de Huaraz, 2018.

ii. Hipotesis Estadistica

Ho: El Marketing Digital no influye significativamente en la Satisfaccion del

Cliente, en el mercado de Huaraz, 2018.

Ha: EI Marketing Digital influye significativamente en la Satisfaccion del Cliente,

en el mercado de Huaraz, 2018.

Nivel de Significacion

El nivel de significacion teorica es o = 0.05, que corresponde a un nivel de

confiabilidad del 95%.

iii. Funcion de Prueba

Se realiz6 la prueba de la correlacion de Rho de Spearman, debido a que las

variables presentan puntajes a escala ordinal.

iv. Regla de decision

Rechazar HO cuando la significacion observada

No rechazar HO cuando la significacién observada

€C_L9

p”’ es menor que a.

€6

p”’ es mayor que .

v. Calculos
Prueba de normalidad
Variables Kolmogo6rov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Marketing digital 0.112 378 0.000
Satisfaccion del cliente 0.188 378 0.000
Rendimiento percibido 0.206 378 0.000
Las expectativas 0.160 378 0.000
Niveles de satisfaccion 0.206 378 0.000
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Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

La prueba de normalidad presenta un Sig.<0.05 nivel de significancia lo cual refiere que
las variables en estudio no se distribuyen normalmente para contrastar nuestra hipotesis

utilizaremos la prueba no paramétrica coeficiente de correlacién de rho Spearman.
Tabla 34

Prueba de la Correlacion de Rho de Spearman.

Coeficiente de

» ,699
Correlacién
Marketing digital o
Sig. (bilateral) .000
N 378

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Como el coeficiente de correlacion es positivo, podemos concluir que existe una conexion

directa entre las dos variables. Esta bien que también estemos asi de cerca.

vi. Conclusién

Rechazamos la hipotesis nula ya que el valor de significacion observado, p 0,000, es
menor que el valor de significacion tedrico, = 0,05. Por lo que queda claro que en el
aflo 2018, el marketing digital en el mercado de Huaraz tuvo un gran impacto en la

felicidad de los consumidores.
Figura 3

Gréafico de dispersion /puntos
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Hipotesis Especificas
Primera hipotesis especifica

i. Hipotesis de Investigacion
Existe relacion significativa entre marketing digital en la dimension

satisfaccion del cliente, en la ciudad de Huaraz — 2018.
ii. Hipdtesis Estadistica

Ho : No existe relacion entre marketing digital y la dimension satisfaccion del

cliente, en la ciudad de Huaraz — 2018.
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Hi : Existe relacion entre marketing digital en la dimension satisfaccion del
cliente, en la ciudad de Huaraz — 2018.
iii. Nivel de Significacion
El nivel de significacion teorica es o = 0.05, que corresponde a un nivel de

Confiabilidad del 95%.

iv. Funcion de Prueba
Dado que las variables se clasifican en una escala ordinal, se llevé a cabo una

correlacion Rho de Spearman.

v. Regla de decision

€6 .9

Rechazar HO cuando la significacioén observada “p” es menor que o.

€C_ %

No rechazar HO cuando la significacion observada “p” es mayor que o.

Vi. Célculos
Tabla 35

Prueba de la Correlacion de Pearson

Coeficiente de

) ,466
Correlacion
Marketing Digital L
Sig. (bilateral) .000
N 378

Fuente: Base de datos de la variable de estudio.

Como el coeficiente de correlacion es positivo, podemos concluir que existe una conexion

directa entre las dos variables. Esta bien que también estemos asi de cerca.
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Vii. Conclusion
Dado que el valor de significancia observado p = 0,000 es inferior que el valor de
significancia teorica a = 0,05, recahzamos la hipotesis nula. Aceptando la hipotesis
alternativa, que implica que el marketing digital tiene relacion entre las dimensiones de
satisfaccion del cliente, en la ciudad de Huaraz - 2018, Huaraz Aceptando la primera

hipdtesis especifica de investigacion.
Figura 4

Grafico de dispersion /puntos
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8.- ANALISIS Y DISCUSION:

8.1 En relacion con el objetivo general: Analizar y determinar como influye el

marketing digital en la satisfaccion del cliente, en el mercado de Huaraz, 2018.

Segun los resultados obtenidos, se observa que el 62% de los clientes considera el
marketing digital en un nivel regular y a su vez el califican la satisfaccion del cliente en
un nivel medio, la prueba de hip6tesis determina un valor observado de la Chi cuadrado

de ( 2=302.300) y un valor tabular de la Chi Cuadrado ( »’=9,488), donde el valor que

observamos se localiza en zona de rechazo ya que esta es mayor que el valor tabular,
rechazando la hip6tesis nula HO y aceptando la hipétesis alterna HA. Indica efectivamente
que existe una relacion significativa entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente
en la ciudad de Huaraz, 2018,las variables estdn asociados la fuerza de asociacion
presenta signo positivo, con r=699 . Por otro lado, estos resultados se asemejan al
porcentaje al coeficiente de correlacion de Rho de spearman (Chipana, 2020) encontro
que el estadistico Rho de Spearman para el marketing digital y la satisfaccion del cliente
en Lemonnier Mascotas E.1.R.L. fue de.475 con una Sig. (Bilateral) de.000, indicando una
conexion positiva en el caso tipico. De igual manera los resultados se asemejan al
porcentaje al coeficiente de correlacion rho de Spearman (Calmet y Cuadros, 2020) en
“Marketing digital y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa Coimjak,
Lima, Peru, 2020”. Se encontr6 un valor de 0,586 utilizando el enfoque correlacional de
Spearman, lo que sugiere una alta correlacion moderada. Ademas, p fue el valor de
significacion que se calculo. En conclusion, Carmen de la Legua (2018) encontré una
fuerte asociacion entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en los restaurantes
de comida répida, con un valor de 0,686 (Canturn, 2018). Asimismo, como el valor de
0,000 es menor que el valor de 0,05 utilizado como significacion de trabajo, se acepta la
hipdtesis alternativa H1 y el marketing digital si tiene una relacion positiva con la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de comida rapida (Carmen de la Legua, 2018).

Segln Selman (2017), todos los esfuerzos promocionales realizados en la web con el
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objetivo de convencer a un visitante del sitio web para que realice una de las muchas
actividades predeterminadas constituyen el "marketing digital”. Abarca una gama muy
diversa de tacticas y enfoques desarrollados para el entorno en linea, y va mucho mas alla
de los métodos convencionales de ventas y marketing. Pero, segun Kotler y Keller (2006),
la felicidad del cliente es el resultado de la comparacion entre la experiencia real con un
producto (o su resultado previsto) y las expectativas del cliente basadas en sus logros
anteriores. EI consumidor estara insatisfecho si los resultados no estan a la altura de sus
esperanzas. Los clientes estan contentos si se han satisfecho sus necesidades. Cuando los

resultados superan con creces las previsiones del cliente, éste dice sentirse muy satisfecho.

8.2 Con relacion al objetivo N° 01: Identificar el nivel de uso del marketing digital

en la ciudad de Huaraz, 2018.

Segun los resultados obtenidos, se observa que el 62% de los clientes en un nivel medio,
solo el 27% de los clientes en un nivel alto, solo un 11% percibe un nivel de marketing
digital en un nivel bajo. Este resultado coincide con lo que concluye (Bricio, et al. 2018)
en su investigacion “El marketing como herramienta en el desempefio laboral en el
entorno ecuatoriano: estudio de caso de los egresados de la universidad de Guayaquil”,
Los autores dicen que la mayoria de las empresas para las que trabajan utilizan plataformas
en linea para publicitar los productos o servicios de la empresa, interactuar con bases de
datos de clientes y utilizar sus propias paginas web. EI conocimiento de las herramientas
y técnicas de marketing digital permite a los profesionales ser mas competitivos y obtener
una mayor fidelizacion y conexion con los clientes empresariales. Asimismo (Espinoza,
2020) concluyd en su estudio “Canales digitales y su relacion en las ventas” que los
canales digitales y las ventas estan relacionados porque los canales digitales permiten
interacciones méas profundas con los consumidores, construyendo relaciones duraderas,
aumentando asi las ventas. En este sentido, el marketing digital bien aplicado puede tener
un gran impacto econémico en una organizacion. En tanto, Chris (2013) refiere que
generar conciencia y se promueve su marca utilizando todos los canales digitales

disponibles: web, SEM (incluidos SEO vy sistemas de publicidad de pago por clic),
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teléfonos inteligentes, mercados moviles (Google Play, Apple Store), marketing por

correo electronico, banners publicitarios en linea y redes sociales.

8.3 En relacion al objetivo N° 02: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente, en
la ciudad de Huaraz — 2018.

De acuerdo a los resultados obtenidos se observd que el 83% se encontraba en un nivel
medio, el 11% en un nivel alto, solo el 6% en un nivel bajo y solo el 11% considero la
satisfaccion en un nivel bajo. Estos resultados estan en linea con las conclusiones a las
que llegaron los autores (Monjards, 2021) en su trabajo de investigacion titulado “La
Importancia del Comercio Electrénico y el Comportamiento del Consumidor en Lineas
de Moda en Tiendas por Departamento Peruanas Durante el COVID19”. Cuando se les
pregunto sobre la satisfaccion de las tiendas departamentales con la ropa, el 52% se mostro
satisfecho y el 28% moderadamente satisfecho al comprar ropa. Ante lo cual Oliver (1981)
argumenta que la satisfaccion percibida - la insatisfaccidn del cliente esta determinada por
las impresiones que experimenta después de la compra, ya que existe una division positiva

0 negativa entre las expectativas y los sentimientos derivados de su experiencia.

8.4 En relacion al objetivo especifico N° 03: Determinar la influencia del marketing

digital en la Dimension satisfaccion del cliente, en la ciudad de Huaraz — 2018.

El coeficiente de correlacion rho de Spearman presenta que el valor de significancia
observado p =~ 0.000 es menor que el valor de significancia tedrica o = 0.05, rechazando
la hipotesis nula. Aceptamos la hipoétesis alternativa, lo que significa que el marketing
digital tiene relacion en la dimension de satisfaccion del cliente, en la ciudad de Huaraz -
2018", Huaraz. Se acepta la primera hipoétesis de investigacion especifica. Moderado en
r=6 6. Estos resultados son consistentes con los hallazgos del autor en su trabajo de
investigacion "Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las pollerias del distrito de
Andahuaylas" llegé a concluir (Nahuirima, 2016), quienes sefialaron que encontraron una

relacion moderadamente positiva entre el servicio de evidencia fisica y la satisfaccion del
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cliente en los restaurantes de pollo Andahuaylas. A lo referido, Uribe, Rialp y Llonch
(2013) manifestaron que podemos ver que hay muchas aplicaciones, funciones y partes
del marketing digital, principalmente para obtener la satisfaccion del cliente, muchas de
estas aplicaciones se ven en la red, con el avance de la tecnologia y las tendencias de las
personas, a continuacion se mostrara como digital el marketing interactta o se convierte
en parte de estas redes y la importancia que se le debe dar ya que hemos visto su tremendo
crecimiento y el crecimiento que seguramente continuara en el futuro. Existe una gran

variedad de aplicaciones web para marketing digital.
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9.-

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones:

Como consecuencia de la comparacion de los datos obtenidos con el conjunto de

resultados deseados, hemos llegado a las siguientes conclusiones:

Se comprob6 nuestra hipétesis el Marketing Digital tiene una influencia

significativa en lo que respecta Satisfaccion del Cliente, en el mercado de Huaraz, 2018.

De los items:

Observamos que el 73% de clientes manifestaron que al realizar una compra indagan
en medios digitales; lo cual representa que mas de la mitad de clientes encuestados
siempre usa medios digitales para realizar una compra Estos resultados nos indica

que la poblacion si usa medios digitales en la ciudad de Huaraz.

Segun la tabla grafica se observa que el 49 % del publico encuestado algunas veces
se siente conforme con el producto/servicio adquirido, el 28 % casi siempre, el 12
% siempre, el 11 % casi nunca. se puede decir que el servicio brindado provoca un
nivel de satisfaccion medio en los clientes. Estos resultados indican que adn falta

mejorar mucho este aspecto que es tan importante en estos tiempos.

Segun tabla grafica podemos observar que el 78 % del publico encuestado siempre
cree que todas las empresas deberian usar medios digitales para promocionar sus
productos/servicios, y por otro lado el 22% casi siempre. Estos resultados
determinan que, si existe una influencia moderada entre las variables Marketing
digital y satisfaccion del cliente, porque la satisfaccion de los clientes depende del
de crear buena publicidad y atencidn en esta época los cambios tecnolégicos abarcan
mucho nuestro mercado a nivel local, nacional e internacional.

El 44% de clientes realizan una compra usan medios digitales, el 39% nos indican
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que casi siempre usan medios digitales para promocionar sus productos o servicios.
el 96%. Creen que casi siempre los medios digitales son una plataforma importante
, el 44% de los clientes manifiestan que al momento de realizar una compra siempre
indagan los medios digitales , el 56% de clientes sefialan que desean que siempre le
lleguen las novedades y promociones a su perfil social, EI 45% de clientes
sefialaron que algunas veces los negocios en Huaraz muestran interés por usar
medios digitales, 51% de los clientes sefialaron que algunas veces las paginas que
visitan tienen lo que buscan, el 51% de los clientes indican que algunas veces existen

ofertas en las paginas que frecuentan .

El 96% de los clientes sefialan que siempre se sienten conforme con la calidad y
precios de los productos y servicios ofrecidos. ElI 45% de los clientes se sienten
conforme algunas veces con la diversidad de productos y servicios online de los
clientes sefialan que algunas veces. el 62% de los clientes sefialaron que algunas
veces la pagina web tiene lo que buscas, 50% de los clientes indican que algunas
veces el personal cumple sus expectativas, 67% de los clientes indican que el

servicio brindado cumple sus necesidades.
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9.2 Recomendaciones:

Las resoluciones sugieren mejorar las siguientes areas:

1.  Serecomienda a los negocios locales contratar un “community manager” quien se
encargue de la comunidad online de sus negocios sea en bienes o servicios.

2. Tener acceso a plataformas digitales al alcance del publico en general

3. Se recomienda capacitar a todos los colaboradores en el uso correcto de las

herramientas digitales: WhatsApp, Facebook, Instagram que es lo méas usado.

4.  Invertir en aplicaciones personalizadas, para la promocién de todos los
servicios/productos que ofrecen los negocios para tener un catalogo virtual de todo
el stock, de esa manera se podran mostrar sus ofertas, promociones y lo nuevo de

sus productos/servicios.

5. Anadir plataformas de pago online para tener acceso a los diferentes medios de pago

para facilitar las compras de los clientes.
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12.- APENDICES Y ANEXOS:

CUESTIONARIO DE OPINIONES PARA LOS CLIENTES DE LA CIUDAD DE
HUARAZ

Estamos desarrollando una investigacidén cuyo objetivo es conocer las opiniones sobre
Marketing digital y la satisfaccion del cliente, en la ciudad de Huaraz.

En este sentido, solicitamos su colaboracion personal y le pedimos_contestar a
todas las preguntas del cuestionario que se adjunta. Gracias a su valioso aporte, sera

posible concretizar este estudio, el mismo que pretende proporcionar informacion
relevante que contribuya a establecer acciones del desarrollo empresarial.

Este cuestionario es_anonimo y toda la informacion recabada seré absolutamente
confidencial.

La presente investigacion se ejecuta como parte del desarrollo de un curso de Tesis
de la Carrera Profesional de Administracion en la Universidad San Pedro - Filial Huaraz,
cuyo responsable es el investigador BANEZ CAPCHA, OSCAR.

IMPORTANTE:
Si tiene alguna pregunta y/o desea informarse con mayor detalle acerca de este estudio

puede comunicarse con Bafiez Capcha, Oscar al celular;978857938 o escriba al Correo:
obanez23@gmail.com, le contestara todas las inquietudes adjuntando un material impreso

para Ud.

Muchas gracias por su participacion.
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Estimado Sefior (a):

Anexo 01

Cuestionario

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracidn, por dar su opinién como cliente,
para el trabajo de investigacion titulado: “Marketing Digital y satisfaccion del cliente en
la ciudad, Huaraz- 2018”.

Responda las alternativas de respuesta seguin corresponda. Asimismo, le garantizamos que
los datos que nos proporcionen seran absolutamente confidenciales y para uso
exclusivamente académico,

INSTRUCCIONES:

e Marque con una “x” en el casillero de su preferencia del item correspondiente,

utilice la siguiente escala.

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
Variable 1: Marketing Digital
N° | ITEMS 1 314 |5

DIMENSION 1: PAGINA WEB / RED SOCIAL

1 | ¢ Pararealizar una compra usas medios digitales?

2 | ; Las empresas en huaraz, usan medios digitales para
promocionar sus productos o servicios?

3 ¢, Crees que los medios digitales son una plataforma
importante ?

4 ¢, Al momento de realizar alguna compra indagas en
medios digitales?

5 ¢, Deseas que te lleguen las novedades y
promociones a tu perfil social?

¢, Los negocios en huaraz muestran interes por usar
medios digitales ?
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.¢, Las paginas que visitas tienen lo que buscas?

¢Existen ofertas en las paginas que frecuentas?

DIMENSION 2: FLUJO

¢, Crees que todas las empresas deberian usar medios
digitales para promocionar sus productos y/o
servicios?

10

¢crees que toda la publicidad digital es verdadera?

DIMENSION 3: FUNCIONALIDAD

11

¢Usa aplicaciones de compra y venta en tu celular?

12

¢ Te ofrecen productos o servicios a tu correo?

13

¢Las paginas de Huaraz mueven su contenido de forma
diaria?

DIMENSION 4: FEEDBACK

14

¢, El personal de servicio conoce las ofertas ofrecidas y
explican con claridad?

15

¢Sientes seguridad al momento de comprar un producto o
servicio via internet?

16

¢, Usas facebook frecuentemente para hacer
compras?

17

¢, Cuando realizas alguna consulta te responden
rapido?

DIMENSION 5: FIDELIZACION

18

¢Mantienes contacto con tus tiendas favoritas online?

19

¢Siempre aclaran cualquier duda que tengas?

20

¢Existe compromiso por brindar un buen servicio por parte
de la empresa?
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Variable 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

NO

ITEMS 112 |3

DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO

21

¢Se siente conforme con el producto o servicio
adquirido?

22

¢Es atractiva las ofertas brindadas?

DIMENSION 2: LAS EXPECTATIVAS 112 |3

23

¢Ha tenido alguna mala experiencia al momento de
realizar una compra On line?

24

¢Se cumplié con lo prometido?

DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION 112 |3

2 ¢Se siente conforme con la calidad y precio de los
productos y servicios ofrecidos?

26 ¢, Se siente conforme con la diversidad de productos
y servicios online?

27
¢, La pagina web tiene lo que buscas?

28 | ¢El personal cumple sus expectativas?

29

¢El servicio brindado cumple sus necesidades?

Muchas gracias por su colaboracién.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OEBé].EJgIgE INVDEEEII\IGOA%IIEON
Objetivo General
Analizar y determinar como influye el .
. L - - . Tipo: No
marketing digital en la satisfacciondel | H1: El Marketing .
: o - ELIVE experimental, de
cliente en el mercado de Huaraz, afio Digital influye
,2End corte transversal.
2018. significativamente en
- . la Satisfaccion del
Objetivos Especificos Cliente, en el
§ Identificar el nivel de uso del| mercado de Huaraz, Disefio: Descrintivo
_ marketing digital en la ciudad de 2018. Correlacional P
“El marketing | ;Como influye el | Huaraz — 2018.
digitaly la | marketing digital
satisfaccion | en la satisfaccion | § Identificar el nivel de satisfaccion Marketing Digital y | Poblacion: 33,100
delcliente en | del cliente, enel | del cliente en la ciudad de Huaraz — Satisfaccion del | Muestra: 378
la ciudad de mercado de | 2018. Cliente pobladores
Huaraz, 20187 | Huaraz, afio, HO: EI Marketing
2018? 8 Determinar la influencia del

Marketing digital en la dimension
satisfaccion del cliente en la ciudad de
Huaraz, 2018.

8 Medir la cultura de compra y venta
online en la ciudad de Huaraz 2018.

§ Medir la satisfaccion del cliente con
respecto a la compra y venta online
niveles de satisfaccién.

Digital no influye
significativamente en
la Satisfaccion del
Cliente, enel
mercado de Huaraz,
2018.

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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TITULO DE LA INVESTIGACION: EL MARKETING DIGITAL Y LA

SATISFACCION DEL CLIENTE ENLA

PIMENSION

COMERENCIA

——-_-—-
RELEVANCIA

PAGINA WEB/
RED SOCIAL

CIUDAD DE HUARAZ ANO 2018

s e e a8 e s om0

#L' - .

; Par realizar una comgrn wsas medios digiales?
Las empresas en huaraz, usan medios digitales

4 - o servicios?

. Crees que los medios digitales son una

importante ?
+ Al momento de realizar alguna compra indagas

| _en medios
;quenlepuh.m y

_promociones a tu perfil social?

g
L{
v
Y
u

¢ Los negocios en huaraz muestran inferes por

"
T
v
Y
y
o

. Las paginas que visitas tienen lo que buscas?

Y

¢ Existen ofertas en las paginas que  frecuentas 7

s

¢ Crees que todas las empresas deberian usar medios
iﬂnh;npuudmmwn&myh

\

itrees que toda la publicdad digital es verdadera?

FUNCIONALIDAD

¢ Qué aplicacion wsas en tu celular?

i

{ Te ofrecen productos o servicios a tu comeo?

i

oUsa aplicaciones de compra y venta en tu celular?
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¢ Bl personal de servicw comoce las ofertas ofrecidas ¥

explices oon cluided? Vi vy Y g
Fhlum&ldmﬁmnphmo
FEEDBACK servicie vie lemer? Y Y Y 4
+ Usas facebuaok frecucntcomenie para acer v Y » Y
( Cusndo realizas algsna consulta te respoaden » g Y o
& Mantienes cONTacto con tus tiendas favoritas on line? L/ L/ ‘/ ‘/
FIDELZACON il y L e l
¢ Existe compromiso poc brindar un buen servico por
parte de la empresa? l/ L/ y y
¢ Se siente conforme con ef praducto o servicic
 RENDIMIENTQ  99uride? L
PERCINIDO / Y }’ 4
¢ &3 atractva las ofertas brindadas? | ‘/
£Ha tenido aiguna mala experiencia 3l momento de ! 14 b 4
LAS reslizar una comprs on line? ¢
EXPECTATIVAS / v v Y
& S cumpha con lo prometido?
('/ Y7 \r v
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i'}.'fg”m" producton y servicios. offecidos? Y y y
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Y
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¢ Lapagina web tiene lo que buscas ? v , U @
: U B |
¢El personal cumple sus expectativas ? U v, ") v
¢Elservicio brindado cumple sus necesidades? 9] v .
ASPECTO GENERALES
ASPECTOS st | No ORSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder
of oo A
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estdn distribuidos en forma logica v secuencial X
El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso *
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
Hay alguna dimension que hace parte del constructo v no fue evaluada *
VALIDEZ —

APLICABLE ?_l%_\.i SO AMLICABLE —
Y APLICABLE ATENDIENDO A LAS ORSERVACIONS -

[Fecha |2 (oalis

Teléfono: ‘H.H".f » Email; \M""“\fj $ *‘J"“"; | Cann
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La evaluacion del instrumento 5 de ulevnncin'pm validarla y lograr sea utilizado i i
investigacion, Agradecemos su valiosa colaboracion,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO ;. SO0, Bafery Tooos yec ..
FORMACION ACADEMICA :... HSTREA 0o, B, BOVUNISACiOD
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL :... AMMSTI2 G300 - mateETivg
TIEMPO: ....... 962805 ... .CARGO ACTUAL:... IXXEXTS,  LMVERSTORYY |
INSTITUCION: .oveenes QW EALTOND  Sard VEDBILD e
OBJEIVO ENEMAL 1. .vveceeersssestemesian s ssessasaa s e e n e e e e m s a4 2 a4 s

...................................................................................................................................

Objetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Objetivo de la prueba: Evaluar [a encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR _
SUFICIENCIA I No cumple con ¢l criterio | - Los items 10 son suficientes para medir la dimension
Los ftems que pertenecena | 2. Bajo Nivel - Los tems miden algin aspecto de la dimensién, pero 10
una misma dimension 3. Moderado nivel corresponden con la dimension total
bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicién de ésta Ia dimension completamente.

AR - Los items son suficientes
DAD I No cumple con el criterio | - El ftem no es claro B
El item se comprende 2, Bajo Ni':ml « El ftem requiere bastantes modificaciones 0 :;” i
ficilmente, es decir, su | 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de 188 PREFER
sintéctica y semdntica son | 4, Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacidn
’ mismas. especifica de algunos

. Se requiere una modificacidn muy

=5
2

1

i
Bai
it

vl

COHEREN i s
e e B e e
I6gica con la dimensién o | 3. Moderado nivel - tem ien ur eace lacionado
que estd 4. Alto nivel em;:' ::l?‘d:"‘ completemonts 1 -
. 5:'::::““ we cstd ?m‘h“”mwh
RELEVANCIA 1No cumple con el eriterio | - E! 6™ m":l‘l':‘”ﬂ,...cu.
El ftem es esencial o :.a.jonaum e medicion 0 o reieven prossemre

4. Altonivel 8
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B LA INVESTIGACION: EL MARKETING DIGITAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CIUDAD DE HUARAZ, ARO 2018

OBSERVACIONES
(si debe modificarse un fem pot favor
\ndigue) - -

:
:

i ITEM "’g‘j’,‘”‘ COHERENCIA | RELEVANCIA

g‘ Para @im una compra usas medios digitales?
Las empresas en huaraz, usan medios digitales

guapmmociow sus productos o servicios?

(,Ormquclosmdiosdiginletmuu

plataforma importante ?

4 Al momento de realizar alguna compra indagas
en medios digitales?

 Deseas que te lleguen las novedades y

promociones a tu perfil social?

¢ Los negocios en huaraz muestran interes por

usar medios digitales ?

4 Las paginas que visitas tienen lo que buscas?

\

LILl ¢ le|lw|c -cww.cw(

&\—

¢ Existen ofertas en las paginas que  frecuentas 7

L"C—C_Q.C,C"J-c

¢ Crees que todas las empresas deberian usar medios
digitales para promocionar sus productos ylo
servicios?

Lerees que toda la publicidad digital es verdadera?

& Qué aplicacion usas en tu celular?

4 Te ofrecen productos o servicios a tu carreo?

LLL_LL\L

~ L

(Usa splicaciones de compra y venta en tu celular?

c lwlew| = |glclc |85 |€ € |WE
SlelLl€l < [e|W|L -C',(,C.gu}
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~ET pers .*mmmmmmr
L Elp

explican con claridad?

JSicntes seguridad al momento de comprar un producto o
servicio via internet?

7 Usas facebook frecuentemente para hacer
2

J Cuando realizas alguna consulta te responden
?

2 Mantienes contacto con tus tiendas favoritas on line?

¢ Siempre aclaran cualquier duda que tengas?

{ Existe compromiso por brindar un buen servicio por

parte de la empresa?

¢ Se slente conforme con el producto o servicio

adquirido?

¢ Es atractiva las ofertas brindadas?

¢Ha tenido alguna mala experiencia al momento de
realizar una compra on line?

A

& Se cumplié con Yo prometido?

Wz

——

Se siente conforme

LC

con la calidad y precio de los

productos y servicios ofrecidos?

4 Se siente conforme

X

con Ia diversidad de productos
se1vicios on line 7 y
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@l—c T N g 8540 OBSERVACIONES I
i ¥l ST
El wmmmiooucMypucimmmdu
¢l cuestionario L
| Los ftems permiten ol logro del objetivo de 1a investigacion [
[ Tos ftems estin distribuitos en forma logica y secuencial
0 de ftems es suficiente para recoger la informacion. Encaso |
' " su respuesta, sugiers los items o afiadir J
‘miéolmhuemwwnﬂmmymﬁ)cevaluadn [ ]
- VALIDEZ
i N0 APLICABLE f
ALAS DHSERY, g N
or ThokeeT et [ Focha: 1%
Teldfono: G205 312§ | Emai  wogecigARX e auw.‘!- 2SS J
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(CERY
| us |

ey o
e ESCUELA ACA

--------

...........................

..................................

UNIVERSIDAD S
VICERECTORADO AcAAIt?uI:uEPRO
DEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

.........................
................

...........................

.............
.....................................
....................................

La evaluacién del instrumento es de

investigacion. Agradecemos su valiosa colaboracion.
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO ;. F€&rante Sosetn Asemiict Jvagan

relevancia para validarla y lograr vea whilizade <50 onievents en s

FORMACION ACADEMICA :.. 13 & .. A Ry p  Haate ~

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL :.. K £€¢ &<

TIBMPO: oo SN CARGO ACTUAL:. A

Objetivo general: ... M

........................ LET0 = S

Objetivo del juicio de expertos: Validar la encuesta
Objetivo de la prucba: Evaluar la encuesta y dar sugerencias
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda

ATEGORIA "CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1 No cumple con ¢l criterio | - Los ifems no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenccen a | 2. Bsjo Nivel - Los ftems miden algin aspecto de la dimensidn, pero no
una misma dimensién 3. Moderado nivel corresponden con la dimensidn total
bastan para obtener la 4, Alto nivel - aemmagm:-smmmnm

ficid Sesensiin compl 2
il - Los ltems son suficientes
CLARIDAD 1 No cumple con el criterio | - El ftem no ex claro o
El item s¢ comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una -
ficilmente, s decir, su 3. Moderado nivel mﬁm“ywuduahm
sintéetica y semintica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
adecuadas. mismas.
. ﬁmmmﬂmumwm&w
de los términos del ltem,
- es claro, tiene semdntica u:uhd«uﬁ.
HEREN cump eriterio | - El ftem po tiene 1ogica con la dimensidn
i I ;.';.}uomv:mcl 1 e tene wn relcid angencial con  divruide
E;?mmuwo 3, Moderado nivel . mmmmuamm
indicador mi
idi ”“““ A Asoisto . %ﬁmumwwwmh
criterio d M‘ wdwnwnmmh
RELEVANCIA [ Sepmd medicida de la dimensién -
El ltem es esencial 0 2.BajoN l 1 Ellnaﬂeudmnw‘*l""m puede
wamm 3. Moderado nive mewﬂhm
ser incluido. 4. Aho aivel . El ftem es relativamente importante.
Wﬁw
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TITULO DE LA INVESTIGACION:

e

|

|
s

OBSERY)
{m debe modificarse wn llem por Svor
indrq)

PAGINA WEB/
RED SOCIAL

¢ Paa realizar una compra usas redes sociales o
 pagina web?

{ Las empresas en huaraz, usan paginas web o
redes sociales?

[ Cuantas hora, afdia estas conectado aintemet?

& Al momento de realizar alguna compra confias
|_en una pagina web o red social ?

¢ Deseas que te llcguen las novedades y

|__promociones a tu bandeja de correo?

N RN S

[ I SN TN N

& Los negocios en huaraz cuentan con red social o
|_pagina web, para ofrecer sus productos

¢ Las paginas que visitas tienen lo que buscas?

¢ Existen ofertas en las piginas que  frecuentas ?

s |

L Las paginas que visitas tienen lo que buscas?

¢Existen ofertas en las piginas que frecuentas?

- Qo aphcacibn usas en tu celular?

EE R

‘TQMMOMINmVGﬂ

Las piginas de Huaraz mueven su contenido de forma
diania?

o R B N N R S N I IO PN PR TN LQ.E

n e N £ S N N S SR PN N [ S S N PN N

[ 4= | 4

lalalal nlals s

-

‘M&mﬁomhomoﬁaﬁh‘y
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explican con clandad?

iSientes segundad al momento de comprar un producta o

& Usas facebook frecuentemente para hacer

4 Cuando realizas consulta te
pherey alguna responden

& Mantienes contacto con tus tiendas favoritas on line?

& Slempre adlaran cuslquier duda que tengas?

SO [ BT N N I G

¢ Existe compromiso por brindar un buen servicio por
parte de los empresanios?

BRI |R|P

N ES P RUIE S

LR N PN RS

¢ Se siente conforme can & producto o servikio
adquirido?

&

[

¢ Es atractiva las ofertas brindadas?

>

=

EXPECTATIVAS

Ha terwdo alguna mala expeniencia al momento de
realizar una compra on line?

1

~

4 Se cumplid con ko prometido?

| e || |

ol Rl E Y ¥

NIVELES DE
SATISFACCION

iSe siente conforme coa la calidad y precio de bos
productos y servicios ofrecidos?

4 Se ssente conforme con b diversidad prodectos ca line 7

4 La pagina web tiene lo que buscas 7

4

82



¢El personal cumple sus expectativas ?

L1 servicio brindada cumple sus necesidades?

ASPECTO GENERALES

T & T o " o |
TR b ) L Y

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder
I

El nimero de ftems es suficiente para recoger la informacion. Fn caso
de ser negativa su respuesta, sugicra los items a aiadir
H_.!!Eﬁnhgmgddmz fue evaluada

= | %% K

- e P —y A

APLICABLE A’

NO APLICANLE

-

|Fechs 22/0%)0co8

Vialidado Mot DITeIN  Asew ol U GASuAn
Firma:

Teléfono: 44246 22 60

Email; Q07N K¥ 230y @ et | o

83



