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La presente investigacion tiene como objetivo general, determinar la relacion que existe entre
el Marketing Digital y la Fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022. El
tipo de investigacion es cuantitativo correlacional con disefio transeccional descriptivo. La
muestra esta conformada por 48 clientes de la empresa Fexpress, los cuales han realizado
como minimo una compra. El instrumento utilizado fue el cuestionario compuesto por 20
items sobre las variables, dimensiones e indicadores, cuyo instrumento fue validado por 3
expertos. Asi mismo, se hizo la prueba de fiabilidad mediante el indice de consistencia
interna Alfa de Cronbach en el programa estadistico SSPS, donde se obtuvo 0.841 (0.7
minimo), por lo que el instrumento es valido y aceptable estadisticamente. Se procedio a
someter los resultados a una prueba de normalidad mediante la prueba de Kolmogorof
Smirnov para reconocer si son paramétricos o no paramétricos. Se utilizo el estadistico de
correlacion Rho de Spearman, obteniendo r = 0,655 y un nivel de significancia p = 0,000, lo
que significa que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En
consecuencia, existe relacion alta entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de los clientes

de la empresa Fexpress.

PALABRAS CLAVES: Marketing Digital, Fidelizacion, Ecommerce, Marketing online.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Realidad problemética

En los tltimos afios la tecnologia ha tenido un crecimiento exponencial, que ha mejorado
y facilitado la calidad de vida de las personas; al presente es un hecho, lo que antes se
veia imposible, hoy, es una realidad gracias a estos avances. Desde pedir comida por
medio de tu smartphone a comprar productos desde el extranjero. Cada dia son mas los
usuarios que utilizan el Internet para realizar transacciones y compras. Por ello, se
observa que el marketing digital se hace presente en distintas empresas que utilizan el
internet para abordar a su publico objetivo, clientes potenciales y concretar la venta de
su producto o servicio. Sin embargo, también se debe destacar que es una manera mas
sencilla y a bajo costo de mantener comunicacién directa y fidelizar a sus clientes.

En una entrevista realizada a Argudo especialista en Marketing Online comenta que no
necesariamente el cliente es el que tiene que dar el primer paso al acercarse a las
empresas, sino son las empresas quienes pueden tomar la iniciativa a través de las
campafias de Mailing. Trae consigo distintas ventajas como publicidad econdmica,
contacto directo con el cliente y efecto inmediato. Asimismo, aconseja incrementar la
frecuencia de campafias, aumentar nimero de mailings y subir las oportunidades de
ventas potenciales (ReasonWhy, 2019).

Por otro lado, uno de los errores mas comunes que cometen los emprendedores es crear
una pagina web atractiva y pensar que llegaran a sus clientes finales. Sin embargo, no
solo basta con tener una web Ilamativa sino enfocarse en la arquitectura informacional,

usabilidad de la web y la experiencia que genera en el usuario. Ademas, una herramienta

10
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infprtante es invertir en SEO para posicionar la pagina web en los buscadores
(ForoMarketing, 2019).

Un estudio realizado por Futuro Labs indica que los millenials detestan la publicidad en
YouTube y los Banners en Webs debido a que interrumpen su busqueda de informacion.
Se pensaria que al poner sus anuncios dentro de motores de busqueda ayudaria a llegar
al publico objetivo y si efectivamente lo hace, sin embargo, lo que se logra hasta ahora
es reforzar el desagrado de esos posibles consumidores al frustrar su experiencia. Ante
ello, Dulanto menciona que las marcas deben tomar un enfoque distinto, deben ser el
contenido y no ponerse entre el contenido y los consumidores. Asi mismo, sugiere
realizar cambios en las estrategias de marketing digital, manejo de redes sociales,
objetivos de comunicacion desarrollando contenido exclusivo que permita enriquecer la
experiencia de usuario (Comercio, 2015).

Por otro lado, Alberto Brea especialista en manejo de marcas en las redes sociales indica
que las personas estan en las redes sociales para compartir con familiares 0 amigos no a
buscar relaciones con marcas. Por lo que para no ser interrumpidos por la publicidad se
tiene que realizar de forma personalizada al gusto de los usuarios. Asi mismo, desarrollar
contenido interesante, que tengan relacion a la marca y no caigan en el error de empujar
ventas u ofertas ya que el medio se encuentra muy saturado por ello. Ademas, gracias a
la forma interactiva de las redes sociales la publicidad digital llega a ser mas efectiva 'y
relevante (Comercio, 2018).

Respecto a fidelizacién, para las empresas Victor Conde, director general de la
asociacion de Marketing de Espafia, expone que el Big data se ha convertido en la base
primordial a la hora de conformar una cartera de clientes fieles capaz de recomendar

nuestros productos o servicios; siendo una de las herramientas perfectas para llegar al

11
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pL’iﬁ‘l’i‘to objetivo. Una de las preocupaciones en toda organizacion es lograr que un
cliente se quede, tema al cual no le daban importancia hace unos afios. Captar la atencion
de los consumidores para una comparfiia y también hacerlos sentir parte de la marca,
retenerlos hara aumentar el rendimiento de las organizaciones. Asimismo, la posibilidad
que los clientes hagan publicidad a las marcas influenciando a terceros (La Nueva
Esparia, 2018).

Los distintos rubros de negocio y las nuevas tendencias que aparecen afos tras afio han
puesto al descubierto nuevas ideas de fidelizacion y la consideracion que se debe tener
al tema al momento de gestionar las relaciones con los clientes. En la entrevista realizada
a Alfonso Perez, director de ventas y marketing de la empresa Only You coment6 que
es el momento de fidelizar a los clientes por medio del trato personalizado, la emocion
y la atraccion. Independientemente de otorgarle beneficios materiales es importante
generar una confianza reciproca entre compafiia y cliente. De esta manera se contribuye
en armar el boca-oido, método eficaz a la hora de recomendar un producto o servicio.
Las experiencias son las que aportan valor para los clientes e inciden en sus
comportamientos (El Espafiol, 2020).

Un estudio demuestra que el Per( ha mostrado un gran crecimiento en cuanto a las
soluciones sobre la gestion de experiencia con los clientes, lo que indica que més
empresas se preocupan por fidelizar a sus consumidores. Michael Steiert, vicepresidente
de Costumer Experience de SAP en el Per( y en otras regiones, indicé que la demanda
ha ido en aumento, ya que vivimos en un universo de economias de experiencias que
implica una necesidad de soluciones y herramientas que faciliten a las empresas sobre el
manejo y conocimientos que hay que tener en cuenta para alcanzar la fidelidad de

nuestros clientes. Asimismo, las industrias que méas destacan en el uso de estas

12
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ertd@mientas son las de consumo masivo, medios, retail, transporte y mineria entre otros
(Comercio, 2019).
También es importante fidelizar a los colaboradores, sobre todo a los millennials, ya que
se han convertido en un verdadero reto para toda organizacién, debido a que ellos no
solo se centran en lo econdmico sino en otros factores, por esta razén Ignacio Varangot,
director de RR.HH. region sur de Atento Perd, brindé los siguientes consejos: horarios
flexibles, sin afectar la productividad y manteniéndolos motivados con el logro de
objetivos. Ambientes colaborativos en donde se desenvuelvan con total libertad. No méas
jefes, los millennials buscan un guia que los aconseje. Desafios, los jovenes son amantes
de los retos, darle mas responsabilidad los ayuda a mantenerse concentrados. Y por
Gltimo participacion, escuchar sus opiniones e invitarlos a participar constantemente
(Comercio, 2018).
El comercio electrénico o ecommerce ha ido acelerando su crecimiento cada vez mas,
teniendo un gran impacto debido a la coyuntura que atravesaba el mundo entero. Un
estudio de Euromonitor Internacional menciona que el Pert lidera la lista de crecimiento
y desarrollo de e-commerce con un 87% en Ameérica Latina. Los factores més relevantes
para el consumidor peruano son los siguientes: la comodidad de realizar desde donde se
encuentre, la facilidad de realizar sus compras en linea ya sea desde el celular, laptop o
Tablet y el ahorro de tiempo. Sin embargo, Ricardo Rojas, director regional de ventas
para Blacksip comenta que el consumidor ya esta al tanto de los beneficios que se ofrecen
es por ello que las empresas deben innovar y utilizar nuevas y mejores herramientas para
atraer a su publico objetivo (Gestion, 2022).
Asimismo, Sergio Cuervo, profesor del MBA y Maestria en Marketing de ESAN, dice

que gracias al contexto por el que pasaba el Per( se hizo evidente que no era suficiente
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cat°tener una péagina web y de nada servia hacer un mejor marketing digital si todo el
proceso de venta, entrega y fidelizacién no se realizaba de manera adecuada. Para el
especialista generar valor en linea significa interactuar con los clientes, brindarle
atencion en tiempo real, generar confianza, brindar servicios de entrega que cumplan las
expectativas de los consumidores y ofrecer servicios posventa (fidelizacion) que
favorezca a la empresa. Para Daniel Chicoma, profesor de los Programas en Marketing
Digital de ESAN, agrega que las interacciones que se tiene en linea con diferentes tipos
de publico les permiten a las organizaciones recoger informacién que mediante el
andlisis Big Data, ayude a conocer mejor sus necesidades, mejorar en sus procesos y
evaluar su programa de fidelizacion (Gestion, 2022).

Fexpress, es un Ecommerce que brinda el servicio de importacién de USA a Peru de
diversos productos como ropa, accesorios, aparatos tecnoldgicos entre otros. Cuenta con
presencia digital: redes sociales, pagina web, correo y whatsapp. Ademas, de una oficina
ubicada en Jesus Maria para el recojo de los productos. Tiene una red de pasajeros que
son los encargados de trasladar los productos de la oficina de Miami a Perd. Tarda 30
dias en llegar a Per0, desde que el vendedor entreg6 el producto en la oficina en Miami.
Utiliza paginas de USA como Amazon, EBay, Walmart, NewEggs entre otras para lanzar
promociones. La empresa a pesar del ecosistema digital que maneja no utiliza algunas
herramientas importantes del marketing digital y en algunos casos no realiza las mejoras
correspondientes. Fexpress tiene objetivos claros enfocados a la venta de sus servicios y
muy poco a la comunicacion e interaccion con ellos. Ademas, manejan una base de datos
a la cual no se realiza seguimiento ni analisis. En consecuencia, no desarrolla acciones

de fidelizacion a sus clientes actuales por lo que pierde interaccién y comunicacion con
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0s*Miismos. Esto puede llevar a no expandir la cartera de clientes o no realicen la
recompra del servicio.

1.1.1 Antecedentes

Internacionales

Suarez (2014), estudiante de la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador en su
tesis “Estrategia del Marketing Digital y el posicionamiento en el mercado de la
empresa Servicios Automotriz Suarez de la Ciudad de Ambato” comenta que el
asunto principal del trabajo de investigacion fue disefiar una estrategia integral que
aporte un cambio en la estructura de la organizacion del manejo del marketing
tradicional por el manejo del marketing digital, obteniendo eficiencia y eficacia al
momento de publicitar los servicios al mercado. La metodologia fue basada en
una estrategia triangulada de tres tipos de investigacion: campo, analitica y
bibliogréfica. Los resultados encontrados guian a la formulacion de una estrategia
que aborde de forma facil, efectiva a bajo costo y primordialmente interactuar con
los consumidores en tiempo real para determinar sus necesidades insatisfechas
todo ello con el objetivo de obtener una retro alimentacién acorde a los cambios
en las preferencias de los clientes. La conclusion de la investigacidn establecio un
nuevo canal de interaccion con los clientes actuales y potenciales de la empresa,
en las principales redes sociales. Hallando el contenido adecuado acorde a los
clientes actuales y potenciales.

Parrales & Vasconez (2016), estudiante de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil en su tesis “Aplicacion del Marketing 2.0 como herramienta de

exportacion, internacionalizaciéon y crecimiento econémico para las PYMES de
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= (Guayaquil” menciona que la finalidad del trabajo es el analisis de la efectividad de
la aplicacion del Marketing 2.0 como una estrategia que permita potenciar el
desarrollo de pequefias y medianas empresas. El estudio se desarroll6 con una
metodologia mixta siendo estas cualitativas y cuantitativas. El presente estudio
termind con la presentacion de una serie de plataformas y como deben ser
utilizadas por los emprendedores para alcanzar sus metas. Y concluy6 que la
mayoria de Pymes no conoce el termino Marketing 2.0 sin embargo acordaron que
las herramientas del mismo pueden ser valiosas para la expansion comercial. Asi
mismo afirmaron que las redes sociales y la pagina web son usados por ellos, sin
embargo, no le dan un uso correcto y no gestionan todas las herramientas del
marketing digital.
Quevedo (2017), estudiante de la Universidad de Manizales - Colombia en su tesis
“Influencia del Marketing Digital y On line en la Fidelizacion de los clientes de
consumo masivo en las Redes Sociales: Categoria Chocolatinas” menciona que el
asunto principal el trabajo de investigacién busca establecer la influencia de
marketing digital y online, en la fidelizacion de los clientes de marcas como
Snickers, Kit Kat y Jet. Asimismo, trata de conocer la percepcion de los clientes y
describir las estrategias de fidelizacion. Us6 la metodologia exploratorio y
descriptivo. Las conclusiones muestran la importancia de las redes sociales como
alternativa en un mundo digital.
Almeida (2018), estudiante de la Universidad de Guayaquil — Ecuador en su tesis
“Estrategias de Marketing Relacional en la fidelizacion de clientes de la empresa
Ecuamerican s.a. de la ciudad de Guayaquil” comenta que su principal objetivo de

estudio es desarrollar un plan estratégico orientado al Marketing Relacional que
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de investigacion cuenta con un disefio no experimental y de tipo descriptivo.
Mediante la investigacion de campo, concluy6 que la empresa Ecuamerican no
ejecuta de manera eficaz las estrategias del Marketing Relacional por lo que se vio
plasmado en la fidelizacion de los clientes.
Nacionales
Mendoza (2019), estudiante de la Universidad César Vallejo — Per( en su tesis
“Marketing Digital y Fidelizacion de clientes en Kalinson Pera SAC, Comas,
2019” indica como objetivo general, determinar si existe relacion entre la calidad
del marketing digital y el nivel de fidelizacion de los clientes. Esta investigacion
fue aplicada, correlacional y descriptiva. Los datos se obtuvieron a través de una
encuesta con una muestra de 75 clientes elegidos por muestreo no probabilistico e
intencional. Los resultados arrojaron existencia de una relacién entre las variables
con un coeficiente Rho de Spearman 0.444. Este valor indica que el nivel de
correlacion es positiva y alta. La significancia de p = 0,000 nos permite sefialar
que la relacion es significativa. Asimismo, para determinar la normalidad usé la
prueba de Kolmogorov, dando como resultado que la muestra no tiene distribucion
normal.
Brophy (2018), estudiante de la Universidad Privada Del Norte — Per( en su tesis
“Relacion entre el marketing digital y la fidelizacion de los clientes de la empresa
Caxamarca Gas S.A. en la Universidad De Cajamarca, 2018 indica como asunto
primordial de la investigacion, hallar la relacion entre el marketing digital y
fidelizacion de clientes. Presentd una investigacion no experimental, transversal y

correlacional. La urbe estuvo compuesta por todos los clientes, con un patron de
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wiam 385 personas. A las cuales se les aplicé un temario en escala de Likert. Obteniendo
un promedio de 92% de confiabilidad en la valoracion de los expertos y un 0,921
en el indice de consistencia interna dado por el Alfa de Cronbach. Indicando que
es un instrumento de alta fiabilidad. Concluyé la existencia de una relacion directa
0 positiva entre las variables estudiadas, avalado por un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0,212 y con la prueba de hipétesis de chi-cuadrado, dando un nivel
de significancia de 0,000. Lo que equivale a que existe una relacion débil entre
marketing digital y fidelizacion de clientes. Asimismo, hall6 que la compafiia no
realiza buenos contenidos en las plataformas digitales, por lo que no ha conseguido
un enganche con los usuarios que asisten a sus paginas. Aun asi, la organizacion
mantiene un 96% de consumidores fidelizados.
Gonzales & Torres (2018), estudiantes de la Universidad Privada del Norte — Peru
en su tesis “Relacion entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de clientes en la
Clinica Maria Belén S-R.R.L. de Cajamarca, 2018” indica como objetivo
primordial del estudio, demostrar la relacion entre las herramientas digitales y la
fidelizacion de clientes. Utilizé la metodologia no experimental debido a que no
se puede manipular las variables directamente. Para la presente tesis se empleo una
poblacion de 173.17, calculando una muestra de 120 clientes de la clinica. En la
investigacion se emple6 como instrumento de recoleccion de informacion la
encuesta. Asimismo, segun la contrastacion de la hipétesis con el coeficiente de
correlacion de Pearson es débil, ya que cuenta con un valor de “r” = 0.075, a su
vez se evidencia un P-value igual a 0.002, con ello afirma la existencia de dicha
relacion entre las variables, la cual es significativa. Por ende, confirma la hipotesis

de investigacion, como cierta.
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mie Rosas & Zegarra (2019), estudiantes de la Universidad Privada Del Norte — Pert
en su tesis “Relacion del marketing digital y la fidelizacion de clientes de la
empresa Inversiones Tazca S.R.L en la ciudad de Cajamarca en el afio 2017”
comenta como objetivo primordial del estudio, hallar la relacion que existe entre
el marketing digital y la fidelizacion de clientes de la empresa Inversiones Tazca.
Trabajo con 48 clientes mediante el muestreo probabilistico. El siguiente estudio
fue de tipo correlacional de corte transversal y no experimental. La técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento se utilizd dos cuestionarios para
recaudar informacion. A través del Alfa de Cronbach establecio la confiabilidad
de los instrumentos, cuyos resultados alcanzaron 0.780 y 0.843. La conclusion
indico, segun la correlacion de PEARSON, un coeficiente de 0.614, lo que
significa entre 0,50 y 0,75 se interpreta como una correlacion positiva media entre
el marketing digital y la fidelizacion del cliente. Asimismo, determiné que cuando
mayor es la percepcion del marketing digital, mayor es la fidelizacion del cliente
en direccion positiva media. De esta manera se comprueba la hipotesis.
Gonzales (2018), estudiante de la Universidad César Vallejo — Perl en su tesis
“Estrategias de Marketing Digital y Fidelizacion de clientes de la empresa
INCTEC S.A.C, Lima, 2018” indica como asunté principal, determinar la relacion
que existe entre las estrategias del marketing digital y la fidelizacion de los
clientes. La investigacion se realizo con un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
correlacional y disefio transversal no experimental. Tuvieron una muestra de 79
comensales de la empresa Inctec de Lima, a la cual se aplicd un cuestionario con
escala de medicion tipo Likert. Los resultados arrojaron un Rho Spearman de 0,433

y afirma que existe una correlacién positiva moderada entre las estrategias de
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= marketing digital y la fidelizacion de los comensales de la empresa INCTEC
S.AC.
1.1.2. Marco Teorico

Marketing Digital

Fleming (2000, como se cit6 en Ponte, 2022) menciona que la teoria de las 4F’s

muestra la forma en que las empresas interacttan con los clientes. Detalla mediante

flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion a continuacion:
a) Flujo: enfoca el concepto al estado mental en el que se encuentra un usuario
cuando va a ingresar a una web, es decir la capacidad que tiene en ese
momento para dejarse atraer por la interactividad que le pueda ofrecer la web
durante su experiencia de visita. b) Funcionalidad: una web no solo debe ser
atractiva visiblemente, sino que también tenia que contar con informacion
claray necesaria para el usuario, ya que una vez que el usuario ya ingreso a la
web, el objetivo era que se mantenga en la pagina y no romper la conexién
hasta que realice la operacion por la que ingresé a la plataforma, por ello era
importante evitar que la web sea vista como un sitio complejo ya que ello
podria inducir a que el usuario salga de la pagina. ¢) Feedback: hace referencia
a tener una comunicacion constante con los usuarios y de esta forma poder
identificar puntos de mejora que se puedan aplicar a la plataforma con base en
las necesidades de los usuarios. Sobre todo, la empresa debia tener la
capacidad de ejecutar estas observaciones ya que caso contrario la percepcion
de nuestra marca se podria haber vuelto negativa al no tomar en cuenta la
opinion de los usuarios. d) Fidelizacion: se debia desarrollar una conexion a

largo plazo con el usuario, para ello fue importante contar con estrategias que

20
Alfaro Sulca, I., Malpartida Silva, Y.



MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION EN LOS
1 UPN CLIENTES EN UN ECOMMERCE 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

nos permitieran brindarle temas de interés a los usuarios a fin de atraerlos a
nuestra marca y lograr su fidelizacion. (p.10)

Chaffey y Ellis-Chadwick (2014) comentan que el marketing digital esta basado
en decisiones estratégicas y el proceso eficaz de lograrlo es mediante la
segmentacion de clientes, la seleccion y el posicionamiento. Ademas, mencionan
que la experiencia en linea se muestra mediante el contenido, disefio visual, la
interactividad que se realiza con los clientes, el intercambio de informacion y los
medios enriquecidos gracias a ello. Para los autores es fundamental la presencia
digital de las empresas y las herramientas digitales empleadas para llegar a su
publico objetivo. Para que todo esté alineado se debe tener una estrategia de
negocios, objetivos claros y elegir correctamente los canales digitales. Una
propuesta de valor diferente y atractiva para incrementar la interactividad,
acompariarlos en el proceso de compra para saber administrar el ciclo de vida de
los clientes que son: atraccion, conversion y retencion.
Se define las dimensiones anteriormente mencionadas y los indicadores:
Presencia Digital: diferentes formas de medios en linea controlados por una
empresa, incluyendo su sitio web y medios sociales (Chaffey y Ellis-Chadwick,

2014).

-Sitio Web: Proporciona informacion para estimular la compra y crear relaciones.
Se proporciona informacion a través del sitio web para informar las decisiones de

compra (Chaffey y Ellis-Chadwick, 2014).
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= _Redes Sociales: Estos sitios se enfocan en permitir interacciones en la comunidad
entre los consumidores. Algunos ejemplos conocidos: Facebook e Instagram

(Chaffey y Ellis-Chadwick, 2014).

Herramientas Digitales: técnicas que apoyan los objetivos de adquirir nuevos
clientes y proporcionar servicios a los clientes existentes (Chaffey y Ellis-

Chadwick, 2014).

-Publicidad gréfica: La publicidad gréfica son los métodos y practicas utilizados
para dar a conocer al publico productos, soluciones, puntos de vista o causas con
el objetivo de animar a los consumidores a reaccionar de una manera particular
ante lo que se promociona. Hoy en dia la publicidad gréfica es plenamente digital,
y por eso la creatividad, unida a las técnicas especificas de los disefiadores
graficos, nos permiten crear imagenes capaces de llamar la atencién de los usuarios
y consumidores. Es fundamental comunicarse con los clientes y usuarios
susceptibles de ser clientes para conseguir mayores beneficios para la empresa

(Salvador, 2020).

-Email Marketing: ejecucion de acciones de marketing utilizando el correo
electrénico como medio de comunicacion. También se considera a todas las
comunicaciones masivas por correo electronico, con o sin fines comerciales
(Alcaide, Bernués, Diaz, Espinosa, Mufiiz y Smith, 2013).

-Relaciones publicas en linea: forman parte de una estrategia comunicacional para
crear o fortalecer la imagen de una marca, ademas de construir su reputacion y
consolidar su presencia en el mercado, a través de una variada oferta de medios

digitales. Su principal objetivo es el aumento de la exposicion de una marca.
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= Gracias a las novedades tecnoldgicas, las paginas web, las redes sociales, los blogs,
el marketing de contenidos y el storytelling forman parte de las estrategias que
sirven para llevar a cabo los planes de Comunicacion Corporativa. Esta dinamica
ha generado la aparicion de nuevos actores de las Relaciones Publicas, conocidos

como influencers (Southern New Hampshire University, 2022).

-Marketing en medios sociales: Consiste en el uso de las distintas redes sociales y
aplicaciones con el objetivo de generar interaccion y difusion social. Con esto se
logra alcanzar mayor notoriedad y visibilidad de marca, ya sea de un servicio o
producto. Cuyas actividades son: promocién, venta y generacion de contactos
comerciales (Branding, 2021). Asimismo, para las empresas una buena

implementacién del marketing online trae consigo ciertas ventajas.

e Mejor la satisfaccion del cliente
e Fidelidad de marca
e Aumento de ventas
e Trafico en el sitio web
e Mayor interaccion con tu publico objetivo
e Mejor posicionamiento en los motores de busqueda
Fidelizacion
Alcaide (2015) menciona la teoria del trébol, como principal tenemos al corazén;

es el centro del trébol y enfoca la cultura orientada al cliente, la experiencia del

mismo Yy la estrategia racional. En este sentido no solo se habla de vender sino de
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= na participacion activa en el mercado. La empresa obtiene informacion del cliente
sobre sus deseos, necesidades, expectativas y las distribuye por todas las areas de
la organizacion con el objetivo de crear valor para el cliente incrementando sus
niveles de satisfaccion.
Primer pétalo: Informacién. Habla de la recopilacion de datos e implementacién
de herramientas digitales que permita conocer, almacenar y sistematizar todos los
aspectos relacionados al cliente. Entre los cuales se encuentra el CMR, Big data
entre otros.
Segundo peétalo: Marketing interno. Consiste el rol activo de todos los
colaboradores de la empresa para la realizacion de mejoras en la calidad de servicio
0 producto que se brinde.
Tercer pétalo: Comunicacion. La fidelizacion implica crear un fuerte lazo
emocional con los clientes y esto se logra con una comunicacion activa y correcta.
Cuarto pétalo: Experiencia del cliente. Como su propio nombre lo dice es
importante dar una buena impresion, de lo contrario no servird los otros puntos
mencionados. Que el contacto con el cliente sea memorable, digno de ser
transmitido a sus familiares o amigos.
Quinto pétalo: Incentivos y privilegios. Los clientes reconocen el valor de la
empresa y en muchos casos premian sus acciones. Los clientes fieles son
beneficiosos para toda organizacion, ya que genera rentabilidad.
Alcaide et al. (2013) menciona que la fidelizacién es la construccion de vinculos
que permiten mantener una relacion beneficiosa y duradera con los clientes, donde
se realiza continuas acciones con el fin de incrementar la satisfaccion de los

mismos, de esa manera se incrementa las posibilidades de éxito en una empresa.
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=™ Mencionan dos dimensiones: las cuatro v’s de la fidelizacion y programa de
fidelizacion. Las cuatro v's de la fidelizacién son claves que aportan valor y
aumentan los niveles de satisfaccion en los clientes: a) Visualizacion: consiste en
obtener informacion sobre los clientes, la organizacion y posibles competidores
para asi elegir acciones adecuadas segun el perfil de cada cliente. b) Vinculacion:
como su nombre lo dice, atraer e involucrar a clientes en la empresa para crear una
relacion sélida a largo plazo. ¢) Valor: Establecer un didlogo permanente con el
cliente y brindarle los elementos necesarios para que la relacion agregue valor a
ambas partes. d) Verificacion: Consiste en la permanente medicion y
retroalimentacion para identificar los puntos ciegos, debilidades, fallas o errores al
momento de ofrecer un producto o brindar un servicio.
Para Pefia, Ramirez y Osorio (2015) el programa de fidelizacién es una
herramienta que ofrece incentivos, reconoce a los clientes mas rentables

manteniendo su lealtad e incrementando las ventas.

1.1.2. Marco Conceptual
Marketing Digital
Para conocer con mayor precision al marketing digital se procede a definir la
variable con los autores mas representativos. Segun Lluis (2010) dice que el
Internet Marketing o Marketing Digital forma parte fundamental en estos tiempos
de cualquier campafa digital que busque llegar y despertar el interés de sus
clientes. Por lo que su éxito dependerd de la respuesta que ellos tomen
individualmente ya que tendran la posibilidad de opinar y participar gracias a la

conectividad. Como acciones principales para tener precision en las campafas a
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=i Jesarrollar se tiene: delimitar e identificar adecuadamente el segmento del pablico
al que se dirige la marca o empresa y su localizacion en el ecosistema digital.
Asimismo, resaltar la ventaja competitiva que la empresa posee y por dltimo la
idoneidad de los mensajes, el enfoque de las campanas y la importancia de los
elementos o herramientas que tiene la empresa en linea.
Mientras que Arias (2016) indica que el Marketing Digital permite a las empresas
usar los medios digitales para acercarse a sus clientes, generar relaciones duraderas
y encontrar potenciales clientes. Asimismo, también ayuda a comercializar y
publicitar su producto o servicio. Se utilizan canales y herramientas digitales con
el fin de crear, comunicar y entregar valor al cliente y mejorar el proceso de
relacionarse con los clientes que genere un enorme beneficio a ambas partes.
Por un lado, Duran (2018) comenta que el internet ha cambiado la forma de
comercializacion, es por ello que el E-Marketing amplio de gran manera la llegada
de las empresas a los clientes, antes limitada por el punto de venta. Ademas,
modifico la comunicacidn con el cliente ya que al usar medios digitales obtienen
mayor alcance. Otro punto importante es la publicidad, ya que cambia los formatos
tradicionales y son totalmente accesibles por cualquier tipo de empresa gracias a
su bajo costo de inversién. Las nuevas propiedades que se traducen en ventaja para
las empresas son las siguientes: la accesibilidad, tecnologia y visibilidad y
posicionamiento.
Y, por otro lado, Chaffey & Ellis (2014) mencionan que en simples palabras el
Marketing Digital es lograr los objetivos de marketing usando los medios digitales.
Para ello se tiene en cuenta las siguientes dimensiones: la presencia en linea de una

empresa, ya sea un sitio web y medios sociales, y las herramientas de
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= comunicacion digital, como publicidad grafica, marketing en medios sociales,
entre otras. El objetivo es reforzar la relacion que tienen las empresas con sus
clientes y atraer a posibles clientes. Mientras que Selman (2017) comenta que el
Marketing Digital es un conjunto de estrategias de mercadeo que suceden en el
mundo online y que buscan un determinado tipo de conversion por parte de los
usuarios, ya sea comprar un producto, descargas de app, llenado de formulario,
suscripciones entre otros.
Fidelizacién
Asimismo, se define la variable fidelizacion con los siguientes autores. Segun
Bastos (2006) para una empresa la fidelizacion del cliente es de suma importancia
para su supervivencia. Permite que las organizaciones busquen maneras de
especializar sus productos, ya que conocen muy bien a quién se dirigen, esto
mediante estudios, encuestas postventa entre otros con el fin de obtener
informacion valida para mejorar las caracteristicas de los productos.
Un cliente fidelizado ayuda a las empresas a mejorar su estabilidad e inversion, ya
que las organizaciones arriesgan menos y se centran en objetivos mas realistas.
Mientras que Sanchez (2014) dice que fidelizar constituye la Gltima fase en todo
proceso comercial que debe realizar cualquier empresa para asegurar Su
rentabilidad. Consiste en logar que un consumidor se convierta en un cliente
habitual, o sea alargar y fortalecer la relacion de los clientes con la empresa y
minimizar la cantidad de desertores. Asimismo, reduce la inversion de la compafiia
debido a que se invierte mas en la captacion de un cliente nuevo que en fidelizarlo

adecuadamente. No obstante, para lograr el objetivo lo mas importante es que el
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= servicio satisfaga plenamente al consumidor cumpliendo con sus necesidades,
percepciones y expectativas.
Por otro lado, indica Pérez (2010) la competencia entre empresas en la red digital
se encuentra a solo un click, es por ello que los consumidores son cada vez méas
exigentes y se sugiere a las empresas fomentar su lealtad. Asimismo, es importante
resaltar que los programas de fidelizacidn online no solo pretenden incentivar la
lealtad del cliente, sino también recaudar informacién de los mismos para que de
esta forma se creen y mantengan relaciones de alto valor. Aspectos claves basicos
como la interactividad, personalizacion, comunidad y el servicio aportan ese valor
afiadido para que las empresas logren la fidelizacion.
Por ultimo, Alcaide et al. (2013) comentan que la fidelizacion consiste en crear
vinculos que ayuden a mantener una relacion rentable y duradera con los clientes.
Por ello, las empresas son las encargadas de generar acciones que les aporte valor
y a la vez aumente la satisfaccion de sus clientes. Para obtener buenos resultados
es fundamental conocer a los mismos, de esta manera la empresa puede enfocar
sus estrategias en base a las preferencias y necesidades del cliente maximizando
su valor a largo plazo. Se debe tener en cuenta las cuatro “v” de la fidelizacion
como visualizacién, vinculacion, valor y verificacion para las acciones que las
empresas quieran desarrollar y obtener el éxito. Ademas, el autor sefiala las
siguientes acciones claves para desarrollar un programa de Fidelizacion: elemento
afiadido que aporten mayor valor, promociones “por ser tG”, comunicacion

proactiva y post venta.
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1.28=&rulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢ Qué relacidn existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion en los clientes en

la empresa de Ecommerce 20227

1.2.2 Problemas Especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre el Marketing Digital y las cuatro v’s de

la fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022?

e Cudl es la relacion que existe entre el Marketing Digital y programa de
fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 20227

e Cudl es la relacion que existe entre la Fidelizacion y presencia digital en los
clientes en la empresa de Ecommerce 2022?

e ;Cual es la relacion que existe entre la Fidelizacidn y herramientas digitales

en los clientes en la empresa de Ecommerce 20227

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion en
los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
1.3.2. Obijetivos especificos

e Determinar la relacion que existe entre el Marketing Digital y las cuatro v’s de la

fidelizacién en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
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"¢™ Determinar la relacion que existe entre el Marketing Digital y programa de

fidelizacién en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.

Determinar la relacion que existe entre la Fidelizacion y presencia digital en los
clientes en la empresa de Ecommerce 2022.

Determinar la relacion que existe entre la Fidelizacidon y herramientas digitales

en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.

1.4. Hipdtesis

1.4.1.

1.4.2.

Hipétesis general

Existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y la Fidelizacion en

los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.

Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y las cuatro v’s de la
fidelizacién en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.

Existe una relacién significativa entre el Marketing Digital y programa de
fidelizacién en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.

Existe una relacion significativa entre la Fidelizacion y presencia digital en los
clientes en la empresa de Ecommerce 2022.

Existe una relacién significativa entre la Fidelizacion y herramientas digitales en

los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el tipo de investigacion cuantitativo
“representa un conjunto de procesos secuenciales y probatorios. Parte de una idea, que
va acotandose y, una vez delimitada se deriva objetivos y preguntas de investigacion, se

revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teorica” (p. 4).

Asimismo, indica que el alcance correlacional busca conocer la relacion o nivel de
asociacion entre dos o mas variables en un tiempo y lugar en particular. Para medir esta
correlacion entre las variables “primero se miden cada una de éstas, y después se
cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones se sustentan en

hipotesis sometidas a prueba” (p. 94).

Ademas, indica que el disefio de investigacién no experimental es el “estudio que se
realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 152). Del tipo
transaccional descriptivo comenta que “indaga la incidencia de las modalidades,

categorias o niveles de una o mas variables en una poblacion” (p. 155).

Para el presente estudio el tipo de investigacion es cuantitativo con un alcance
correlacional y un disefio no experimental transversal descriptivo, ya que se analizara la
realidad problematica de la empresa Fexpress en un tiempo determinado y se describira

las acciones empleadas por la empresa tal y como suceden.
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Péttacion y muestra

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) indica que la poblacion “es un conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). Por lo
que para el siguiente trabajo de investigacion se consider6 como poblacion a los clientes
de la empresa Fexpress que consisten en 150 personas. Por otro lado, los autores definen
la muestra como un subgrupo representativo de la poblacion de la cual se retinen datos,
se definen y se delimitan. Esto quiere decir que la muestra es la esencia de la poblacion
que contienen caracteristicas comunes que representan a la poblacion. La muestra del
presente trabajo consiste en un grupo de personas que cuenten con las siguientes
caracteristicas: hombres y mujeres de 20 a 40 afios, cuyos gustos y preferencias guardan
relacion con el tipo de productos que ofrece la empresa. Asimismo, se tomé como
criterio de seleccion a clientes que hayan realizado como minimo una compra en
Fexpress en el mes de enero del afio 2020.

Por lo tanto, para determinar el tamafio de la muestra teniendo en cuenta que se tiene

una poblacion finita se uso la siguiente formula:

Nx*Zz*p*q
62*(N—1)+Zg,*p>kq

’n =
Donde;

n = Tamafio de muestra = 48

N = Tamafio de la Poblacién o Universo = 150

Z = Nivel de Confianza = 90%

e = Error de estimacion = 10%

p = Probabilidad de ocurrencia del fendbmeno = 0.5
q = Probabilidad de que no ocurra el fendmeno = 0.5
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&% un nivel de confianza del 90% y con un margen de error al 10%, se obtuvo como

muestra a 48 clientes de la empresa Fexpress.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccidn y andlisis de datos

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

Técnica

En el presente trabajo de investigacion la técnica a utilizar sera la encuesta, una de
las mas usadas en trabajos cuantitativos ya que proporcionan informacion
relevante.

Segun Carrasco (2017) indica que la encuesta “se define como una técnica de
investigacion social para la indagacién, exploracién y recoleccion de datos,
mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que
constituyen la unidad de analisis del estudio” (p. 20).

Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento a utilizar en el trabajo es el cuestionario. EI mismo autor lo define
como “instrumento de investigacion social que estudia un gran nimero de
personas, ya que permite una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que
se le entrega a cada una de ellas” (p. 24). Las preguntas que se realizaron en la
encuesta son cerradas de tipo politomicas (escala likert) y se desarrollaron en
relacién con las variables y dimensiones del problema de investigacion. Las
preguntas responden a cada dimension con sus respectivos indicadores.

Validacion y confiabilidad del instrumento

Luego de definir los instrumentos de investigacion para la recoleccion y analisis
de datos se tomaron en cuenta dos criterios fundamentales: validez y confiabilidad.

-Validez del instrumento de recoleccién de datos
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o Segln Carrasco (2017) indica que la validez consiste en “medir con objetividad,
precision, veracidad y autenticidad aquello que se desea medir de la variable o
variables en estudio. Nos permite extraer datos que preconcebidamente
necesitamos conocer” (p. 30). Por ello para validar el cuestionario se evalu6 en
base al contenido por tres expertos especialistas en el area de Marketing y
confirmaron que las preguntas planteadas cuentan con relevancia, coherencia y
claridad. Ademas, que cada pregunta es representativa con respecto a los
indicadores que mide.

Tabla 1

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento cuestionario de
marketing digital y fidelizacion

Nombres y apellidos del experto Especialidad Grado académico Dictamen
Angela Dominguez Marketing y Gestion Comercial Magister Aplicable
Betzabe Cusihuaman Flores Trade Marketing Magister Aplicable
Jose Jorge Mauricci Zuloeta Administracion y Marketing Magister Aplicable

Los formatos de validacion por juicio de expertos se encuentran en el anexo 1

-Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Asimismo, el mismo autor afirma que confiabilidad es “la cualidad o propiedad de
instrumento de medicion, que le permite obtener los mismos resultados, al
aplicarse en una 0 mas veces a la misma persona o grupos de personas en diferentes
periodos de tiempo” (p.45).

Se utilizo el indice de consistencia interna dado por Alfa de Cronbach, y puede
considerarse como “coeficiente de medida de consistencia interna y de fiabilidad
relativa referido a la constancia de una prueba como como instrumento de medida

(...) evalua si dos mitades del test se comportan como subtests paralelos, o si los
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wii ftems del test son paralelos unos a otros” (Del Rio, 2013, p.120). Se trasladé los
datos de la encuesta al sistema SPSS (Statistical Package for the Social Science)
que es un programa estadistico que permite realizar analisis complejos de manera
répida y sencilla. Donde se obtuvo 0.841 (0.7 minimo), por lo que el instrumento
es valido y aceptable estadisticamente.
Tabla 2

Estadistica de fiabilidad del instrumento cuestionario de marketing digital y
fidelizacion mediante Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada
en elementos

Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

,841 ,862 20

2.4. Procedimiento de recoleccion de datos

El en siguiente trabajo de investigacion se realizd un cuestionario con 20 preguntas,
compuestas por nuestras dos variables Marketing Digital y Fidelizacion. La primera se
divide en dos dimensiones: presencia digital y herramientas digitales. La segunda
variable también se divide en dos dimensiones: las cuatro v’s de la fidelizacion y
programas de fidelizacidn. Estos ayudaron a evaluar la opinion de las personas acerca

de un tema en especifico e identificar la situacion real de la empresa.

Antes de aplicar el instrumento, se procedio a realizar la validacion del instrumento con
la colaboracion de tres expertos, docentes de la universidad, donde calificaron y
validaron cada una de las preguntas correspondientes a la encuesta. Asimismo,
sugirieron algunos cambios para mejorar el instrumento de recoleccién. Una vez

obtenida la validacion del instrumento, se procedié a crear la encuesta a través de Google
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FitE y se envid a los participantes (clientes) por diferentes medios online, ya que en ese

momento se realizaba cuarentena debido a la emergencia sanitaria que atravesaba el pais.

2.5. Procedimiento de tratamiento y andlisis de datos

Luego de obtener la cantidad requerida de cuestionarios se descargo las respuestas
utilizando Microsoft Excel, seguidamente se analizaron utilizando el programa SPSS
(Statistical Package for the Social Science). Se procedio a medir mediante el coeficiente de
consistencia interna, el Alfa de Cronbach, donde se obtuvo el resultado de 0.841.
Después se analizo e interpreto la informacion brindada por los clientes de la empresa
Fexpress, de esta manera ayudo a obtener resultados, las tablas de frecuencia con sus

respectivos graficos, la prueba de normalidad y la contrastacion de hipoétesis.

2.6. Aspectos Eticos

El presente trabajo de investigacion se desarrolld con total transparencia, conservando
los principios, normas y valores para no recurrir al plagio de informacion. Se ha
considerado tomar en cuenta tres dimensiones especificas: consentimiento,

confidencialidad y contexto.

2.6.1. Consentimiento

Comienza desde el momento que se hace el recojo de la informacion al
participante de la investigacion, siendo este cliente de la empresa Fexpress, con
quién se ha logrado tener una comunicacion online, para hacerle de su

conocimiento el propdésito del evento, esperando su participacion voluntaria.
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= Teniendo como finalidad la comodidad del participante para responder de manera
clara y haciendo uso de su total sinceridad para obtener respuestas de calidad y

posteriormente datos méas exactos.

2.6.2. Confidencialidad

Los participantes de la encuesta en este trabajo de investigacion tienen su
identidad protegida, asi como la privacidad de la informacion que revelan los

mismos. Sin sobreexponer ni generar incomodidad al informante.

2.6.3. Contexto

Desde el inicio hasta el final del evento se trat6 al informante con la mejor de las
atenciones, desde una correcta comunicacion efectiva hasta el agradecimiento
por participar del presente trabajo de investigacion, aun si estos desistieran de

colaborar con el proyecto.

CAPITULO IIl. RESULTADOS
3.1. Estadistica Descriptiva

Una vez recogida, analizado y organizado los datos; en este tercer capitulo se busca
plasmar e interpretar los resultados cuantitativos obtenidos de la investigacion, mediante

el analisis estadistico y la aplicacion del instrumento a la muestra.

Los resultados obtenidos son la base fundamental para poder identificar que la relacion

existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress.

37
Alfaro Sulca, I., Malpartida Silva, Y.



MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION EN LOS
1 UPN CLIENTES EN UN ECOMMERCE 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

La variable Marketing Digital de los clientes de la empresa Fexpress

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulade
Valide Casinunca 1 21 21 21
A veces 11 oo oo 25,0
Cast siempre 33 68,8 68,8 938
Slempre 3 6,3 6,3 100.0
Total 48 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Figural
La variable Marketing Digital de los clientes de la empresa Fexpress

Siempre; 6% Casi nunca; 2%

Casi siempre;
69%

Nota. El gréafico representa el porcentaje obtenido en las categorias de respuesta de la
variable Marketing digital.

Interpretacion: De la tabla 3 y figura 1 del total de encuestados, se observa que el 69%
respondio “casi siempre”, el 23% ““a veces”, el 6% “siempre” y “casi nunca” obtuvo un
2 % con respecto a la variable Marketing Digital. Esto quiere decir que un 75% de los
clientes encuestados de la empresa Fexpress contestaron favorablemente las preguntas

referidas a esta variable.

Tabla 4
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje valide acumulado
WValhde Casinunca 3 6.3 6.3 6.3
A veces 16 33.3 33.3 39.6
Cast siempre 20 41,7 417 21,3
Slempre 9 18,8 18,8 100.0
Total 48 1000 1000

Fuente: Elaboracion Propia, 2022

Figura 2
La dimensidn presencia digital de los clientes de la empresa Fexpress

Casi nunca;
6%

Casi
siempre;
42%

Nota. El gréafico representa el porcentaje obtenido en las categorias de respuesta de la

dimension presencia digital.

Interpretacion: De la tabla 4 y figura 2 del total de encuestados, se observa que el 42%
respondio “casi siempre”, el 33% “a veces”, el 19% corresponde a “siempre” y el 6% a “casi
nunca”, con respecto a la dimension presencia digital. Lo que significa que un 61% de los
clientes encuestados de la empresa Fexpress contestaron favorablemente las preguntas

referidas a esta dimensién.
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La dimensidn herramientas digitales de los clientes de la empresa Fexpress

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje valido acumulade
WValhde Casinunca 1 21 21 21
A veces 15 31,3 31,3 33,3
Cast siempre o8 58,3 58,3 917
Slempre 4 2.3 2.3 100.0
Total 48 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Figura 3
La dimensidn herramientas digitales de los clientes de la empresa Fexpress

Siempre; Casi nunca;
8% 2%

Casi
siempre;
58%

Nota. El gréfico representa el porcentaje obtenido en las categorias de respuesta de la
dimensién herramientas digitales.

Interpretacion: De la tabla 5 y figura 3 del total de encuestados, se observa que el 58%
respondid “casi siempre “, el 31% “a veces”, el 8% corresponde a “siempre” y el 2% a
“casi nunca” respecto a la dimension herramientas digitales. Esto significa que el 66%
de los clientes encuestados de la empresa Fexpress contestaron favorablemente las

preguntas referidas a esta dimension.
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La variable Fidelizacién de los clientes de la empresa Fexpress

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
WValhde Castnunca 1 21 21 21
A veces 19 39.6 39.6 41,7
Cast siempre 20 41,7 41,7 83,3
Slempre 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura 4

La variable Fidelizacién de los clientes de la empresa Fexpress

Casi nunca;

/ 2%

Nota. El gréfico representa el porcentaje obtenido en las categorias de respuesta de la

variable Fidelizacion.
Interpretacion: De la tabla 5 y figura 4 del total de encuestados, se observa que el 42%

respondid “casi siempre”, el 40% “a veces”, el 17% corresponde a “siempre” y el 2% a
“casi nunca”. Lo que se deduce que un 59% de los clientes encuestados de la empresa

Fexpress contestaron favorablemente las preguntas referidas a esta variable.
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La dimension cuatro v'’s fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Forcentaje vahdo acumulade
Valde Casinunca 2 4.2 4.7 4.7
L veces 23 47,9 479 521
Cast stempre 13 271 271 79z
Slempre 10 20,8 20,8 100,0
Total 43 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Figura 5
La dimensidn cuatro v'’s fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress

Casi
—  nunca;

4%

Nota. El gréafico representa el porcentaje obtenido en las categorias de respuesta de la

dimension cuatro v’s de la fidelizacion.
Interpretacion: De la tabla 7 y figura 5 del total de encuestados, se observa que el 48%

respondieron “a veces”, el 27% “casi siempre”, el 21% corresponde a “siempre” y el 4%
a “casi nunca”. Lo que significa que un 48% de los clientes encuestados de la empresa

Fexpress contestaron favorablemente las preguntas referidas a esta dimension.
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La dimension programa fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress

FPorcentaje FPorcentaje
Frecuencia FPorcentaje valdo acumulade
WVahdo A wveces 18 37,5 37.5 37.5
Cast siempre 25 521 521 29.6
Slempre 5 104 104 100,0
Total 48 1000 1000

Fuente: Elaboracion propia, 2019

Figura 6
La dimensién programa fidelizacién de los clientes de la empresa Fexpress

Nota. El gréfico representa el porcentaje obtenido en las categorias de respuesta de la
dimension programa de fidelizacion.

Interpretacion: De la tabla 8 y figura 6 del total de encuestados, se observa que el 52%
respondid ‘“‘casi siempre”, mientras que el 38% “a veces” y el 10% “siempre”. Esto
quiere decir que un 62% de los clientes encuestados de la empresa Fexpress contestaron

favorablemente las preguntas referidas a esta dimension.
Tabla 9
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T#Bta cruzada Profesion y Marketing Digital
Total Marlketing Digital
Cast
Castinunca A veces SIEMmpre ctempre  Total
FProfesidn v ocupacion  Ingemteria 0 4 8 0 12
Estudiante 1 0 8 1 10
Independients 0 2 4 0 &
Lbogado 0 0 2 0 2
A dministracion 0 1 2 1 4
Ludiovisual 0 0 2 0 2
Megocios 0 4 4 0 8
IMedicma 0 0 3 1 4
Total 1 11 33 3 48
Fuente: Elaboracion propia, 2022
Figura7
Tabla cruzada Profesion y Marketing Digital
] Total
Marketing
Digital
M casi nunca
6 W A veces
M Casi siempre
M siempre

Recuento
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Profesion y ocupacién
Nota. El grafico representa el porcentaje obtenido en las categorias de respuesta de los

clientes de acuerdo a su profesion y respecto a la variable Marketing digital.
Interpretacion: De la figura 7 del total de encuestados, se observa que la dimensién

herramientas digitales de la variable marketing digital es “casi siempre” aceptada en

todas las profesiones u ocupaciones de los clientes encuestados de la empresa Fexpress.

Tabla 10
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Total Fidelizacion
Cas
Casi nunca slempre Slempre Total
cexo  Masculine 1 20 & 46
Fememno 0 ] 2 2
Total 1 20 8 48

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Figura 8. Tabla Cruzada Sexo y variable Fidelizacion

Recuento

Masculino

Total
Fidelizacién
M Casi nunca
WA veces
B Casi siempre
M siempre

Femenino

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Interpretacion: De la figura 8 del total de encuestados, se observa claramente que el sexo

masculino de los clientes de la empresa Fexpress se encuentran mayor fidelizados en

comparacion al sexo femenino.

Podemos inferir que el marketing digital mantiene una relacion con la fidelizacion,

debido a que se obtuvo resultados positivos en todas las dimensiones de ambas variables

trabajadas.

Alfaro Sulca, I., Malpartida Silva, Y.
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dtr'fado cabe recalcar que los clientes de la empresa Fexpress reaccionan positivamente
a ambas variables, sin embargo, la variable marketing digital es mejor aceptada en
comparacion con la variable fidelizacion, lo que quiere decir que la empresa se enfoca
mas en sus contenidos digitales, en inducir a la venta y esta dejando un poco de lado

fidelizar a sus clientes.

3.2. Estadistica Inferencial

Para determinar que tipo de prueba estadistica se utilizara, la estadistica paramétrica o
no paramétrica, fue necesario someter los resultados a una prueba de normalidad,
mediante la prueba de Kolmogorof Smirnov para reconocer si los resultados son de
distribucion normal (paramétricos) o no normales (no paramétricos).

3.2.1. Analisis de normalidad de las variables y dimensiones a correlacionar

Se realizd el andlisis de normalidad de las variables y dimensiones que se

correlacionan entre si especificadas en la hipotesis general y especificas.

Tabla 11
Prueba de Kolmogorof Smirnov de las variables y dimensiones a correlacionar
Total Dimension . - Dimension Dimension
Marketing Presencia H]:ejﬁ_l;;ﬁ:ﬁl;s Total Cuatro V's Programa
Digital Digital Digitales Fidelizaciéon ~ Fidelizacion  Fidelizacion
i 48 48 48 48 48 48
Parametros normales®  MMedia 33,92 13,71 20,21 32,85 19,35 13,50
g Desv. Deswnacion 5,753 3,094 3,494 6,425 4,879 2,518
IMammas diferencias Absoluto 084 105 110 134 154 130
extremas Positivo ,084 ,105 ,087 ,134 ,154 ,130
Wegatvo -,079 -, 104 -,110 -,101 -,095 -,079
Estadistico de prueba 084 ,105 110 134 154 130
Sig. asintética(bilateral) ,200% ,200°% ,190° ,030° ,006° ,042°

Fuente: Elaboracion propia, 2019
Se comprobd el nivel de significacion, si es menor que 0.05 la distribucion no es

normal (no paramétrica), si es mayor que 0.05 la distribucién es normal
(paramétrica).
Tabla 12
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dimensiones a correlacionar.

Variables

Variables

Estadistico de
correlacion

Marketing Digital
Paramétrico

Marketing Digital
Paramétrico

Marketing Digital
Paramétrico
Fidelizacién

No paramétrico
Fidelizacién
No paramétrico

Fidelizacion
No paramétrico

cuatro v's fidelizacion
No paramétrico

programa de fidelizacion
No paramétrico

presencia digital
Paramétrico

herramientas digitales
Paramétrico

Rho de Spearman

Rho de Spearman

Rho de Spearman

Rho de Spearman

Rho de Spearman

Fuente: Elaboracion propia

Se observé que la variable Marketing digital y las dimensiones de esta variable
(presencia digital y herramientas digitales) son paramétricas, mientras que la
variable Fidelizacion y sus dimensiones (cuatro v’s fidelizacion y programa de
fidelizacién) son no paramétricas. Es por ello que corresponde utilizar el
estadistico de correlacion Rho de Spearman. A continuacién, se encuentra la
contrastacion de estas correlaciones detalladas en la hipotesis nula y la hipétesis
alterna.

3.2.2. Contrastacion de Hipotesis

- Contrastacion de hipotesis general
H1: Existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y la Fidelizacion

en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022,

Ho: No existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y la

Fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
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Tabla 13
Correlacion entre el Marketing digital y Fidelizacion de los clientes de la empresa
Fexpress 2022
Total
IMarketing Total
Dhgital Fidelizacion
Fho de Spearman  Total Marketing Digital ~ Coeficiente de 1,000 635
correlacion
Z1g. (bilateral) : 000
N 48 48
Total Fidelizacién Coeficiente de 655 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 000 .
I 48 48

** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia, 2022

Decision estadistica

El nivel de correlacién entre el marketing digital y la Fidelizacion de los clientes

es (r = 0,655); lo que significa que existe una correlacion alta entre las variables

de estudio.

Dado que el valor p = 0,000 se encuentra por debajo del nivel de significancia del

error maximo permitido (0,05) se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis

de trabajo, que existe correlacion alta entre el Marketing Digital y la Fidelizacion

de los clientes de la empresa Fexpress.

Conclusion estadistica

En consecuencia, existe evidencia estadistica que hay relacion alta entre el

Marketing Digital y la Fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress. (0.000

<0.05)

Alfaro Sulca, I., Malpartida Silva, Y.
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Hipotesis Especifica 1
H1: Existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y las cuatro v’s de
la fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022,
Ho: No existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y las cuatro v’s
de la fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
Tabla 14

Correlacion de Marketing Digital y la dimension cuatro v’s de la fidelizacion de
los clientes de la empresa Fexpress 2022.

Total Dimension
Iarleting Cuatro V's
Digital Fidelizacion
Eho de Spearman  Total Marketing Digital ~ Coeficiente de 1,000 609
correlacion
Sig. (bilateral) . Ja0o
w 43 43
Dimension Cuatro V's Coeficiente de 609 1,000
Fidelizacion correlacion
Z1g. (biateral) 000 :
N 48 48

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

Fuente: Elaboracidn propia, 2022

Decision estadistica

El nivel de correlacion entre el Marketing Digital y la dimension cuatro v’s
fidelizacion de los clientes es (r = 0,609); lo que significa que existe una
correlacion alta entre las variables de estudio.

Dado que el valor p = 0,000 se encuentra por debajo del nivel de significancia del
error maximo permitido (0,05) se rechaza la hipdtesis nula, y se acepta la hipotesis
de trabajo, que existe correlacion alta entre el Marketing Digital y la dimension
cuatro v’s fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress.

Conclusion estadistica
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=R consecuencia, existe evidencia estadistica que hay relacion alta entre el
Marketing Digital y la dimension cuatro v’s fidelizacion de los clientes de la
empresa Fexpress. (0.000 < 0.05)
Hipotesis Especifica 2
H1: Existe una relacién significativa entre el Marketing Digital y programa de
fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
Ho: No existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y programa de
fidelizacion en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
Tabla 15

Correlacion de Marketing Digital y la dimension Programa de Fidelizacion de los
clientes de la empresa Fexpress 2022.

Total Dimension
Marketng Frograma
Dhgtal Fidelizacion

Bho de Spearman  Total Marketing Digital ~ Coeficiente de 1,000 333
correlacion
oig. (bilateral) . 000
N 48 48
Dimension Programa Coeficiente de 533 1,000
Fidelizacion correlacion
oig. (bilateral) 000 .
I 48 48

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

Fuente: Elaboracién propia, 2022

Decision estadistica
El nivel de correlacién entre el Marketing Digital y la dimension programa de
fidelizacién de los clientes es (r= 0,533); lo que significa que existe una correlacién

moderada entre las variables de estudio.
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= Dado que el valor p= 0,000 se encuentra por debajo del nivel de significancia del
error maximo permitido (0,05) se rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis
de trabajo, que existe correlacion moderada entre el Marketing Digital y la
dimension programa de fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress.
Conclusion estadistica
En consecuencia, existe evidencia estadistica que hay relacion moderada entre el
Marketing Digital y la dimension programa de fidelizacion de los clientes de la
empresa Fexpress. (0.000 < 0.05)
Hipotesis Especifica 3
H1: Existe una relacion significativa entre la Fidelizacién y presencia digital en
los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
Ho: No existe una relacion significativa entre la Fidelizacion y presencia digital en

los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
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% Tabla 16
Correlacion de Fidelizacion y la dimension Presencia Digital de los clientes de la
empresa Fexpress 2022.

Dimension

Total FPresencia
Fidelizacion Digytal
Eho de Spearman  Total Fidelizacidn Coeficiente de 1.000 537
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
T 48 48
Dimension Presencia Coeficiente de 537 1,000
Digytal correlacion
Sig. (bilateral) 000 .
T 48 48

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Decision estadistica

El nivel de correlacion entre la dimensién presencia digital y la Fidelizacion de los
clientes es (r = 0,537); lo que significa que existe una correlacion moderada entre
las variables de estudio.

Dado que el valor p = 0,000 se encuentra por debajo del nivel de significancia del
error maximo permitido (0,05) se rechaza la hip6tesis nula, y se acepta la hipétesis
de trabajo, que existe correlacion moderada entre la dimension presencia digital y

la Fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress.

Conclusion estadistica
En consecuencia, existe evidencia estadistica que hay relacion moderada entre la
dimension presencia digital y la Fidelizacion de los clientes de la empresa
Fexpress. (0.000 < 0.05)

Hipotesis Especifica 4
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=i 11 Existe una relacion significativa entre la Fidelizacion y herramientas digitales
en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
Ho: No existe una relacion significativa entre la Fidelizacion y herramientas
digitales en los clientes en la empresa de Ecommerce 2022.
Tabla 17

Correlacion de Fidelizacion y la dimension herramientas digitales de los clientes
de la empresa Fexpress 2022.

Dimension

Total Herramientas
Fidelizacion Digitales

Eho de Spearman  Total Fidelizacion Coefictente de 1,000 G622
correlacion

Sig. (bilateral) . 000

N 48 48

Dimension Coeficiente de B2n 1,000
Herramientas Digitales  correlacion

21g. (bilateral) 000 .

T 48 48

** |acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia, 2022

Decision estadistica

El nivel de correlacién entre la dimension herramientas digitales y la Fidelizacion
de los clientes es (r = 0,622); lo que significa que existe una correlacion alta entre
las variables de estudio.

Dado que el valor p = 0,000 se encuentra por debajo del nivel de significancia del
error maximo permitido (0,05) se rechaza la hipdtesis nula, y se acepta la hipétesis
de trabajo, que existe correlacion alta entre la dimension herramientas digitales y

la Fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress.
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wiam Conclusion estadistica
En consecuencia, existe evidencia estadistica que hay relacién alta la dimensién
herramientas digitales y la Fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress.
(0.000<0.05)

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Para este capitulo de la investigacion, luego de realizarse la recoleccion de datos con el
instrumento (cuestionario) y procesado dicha informacion con ayuda del SPSS para
conocer la relacion de las variables de estudio; se presenta primero las limitaciones
seguido de las conclusiones finales comparando con otras investigaciones y sustentado en
base a los autores principales. Para ello se contrasto la hipotesis para conocer la relacion
que existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion en los clientes en la empresa de

Ecommerce 2022.

Las limitaciones que se produjeron en la presente tesis son: principalmente la coyuntura
que atravesaba el Peru, en ese momento se encontraba el pais en cuarentena por lo que se
dificulto el acceso a biblioteca y el cuestionario no se pudo tomar de manera presencial.
Asimismo, el acceso limitado a la base de datos de los clientes ya que solo se contaba con
las ventas realizadas en el mes de enero. Otra limitacién fue la baja contactabilidad, al no
encuestar de manera presencial se tuvo que realizar de forma online. Por lo que se
prolongd el tiempo de espera para la respuesta de los clientes. Ademas, los clientes que se
contactaron tenian desconfianza al abrir el enlace del cuestionario por temor a ser victimas

de robo de informacion.
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| dByEtivo general esta planteado para determinar la relacion que existe entre la variable
marketing digital y fidelizacion en los clientes. Se pudo demostrar dicha relacion en el
capitulo anterior mediante el coeficiente de Rho de Spearman en la tabla n ° 13, con
valores de r 0= 0,655 el cual indica que existe una relacion positiva alta entre las variables
de estudio y a una significancia alta por el valor de p = 0,000. Este resultado evidencia
que las acciones desarrolladas en el marketing digital por la empresa Fexpress se ha

logrado asociar de manera positiva con la fidelizacion de sus clientes.

Este resultado obtenido de la investigacion concuerda con Brophy (2018), donde se
determind que existe una relacion directa entre las variables de estudio, respaldado por el
coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,212 y con la prueba de hipotesis de chi-
cuadrado que nos da un nivel de significancia de 0,000. Para esta investigacion la relacion
de las variables es baja, y el autor confirma que la razén se debe a que la empresa no
ofrece buen contenido en su entorno digital. Sin embargo, a pesar de ello segun las
encuestas el 96% de clientes se encuentran fidelizados. Asi mismo, el Autor Accerto
(2014) dice que el contenido en el marketing digital es importante para mantener el interés
en los clientes, la estrategia esta en promover un marketing mas educacional que
informativo que aporte valor para los consumidores, de esa forma se llamara la atencion
sin necesidad de sobrecargarlo de informacion innecesaria, se vuelve mas receptivo a lo

que se pueda ofrecer.

De la misma manera para Gonzales & Torres (2018), en su tesis sobre Marketing Digital
y Fidelizacion al contrastar su hip6tesis con el coeficiente de correlacion de Pearson se
obtuvo un valor de “r” = 0.075 y un P-value igual a 0.002. Lo cual en esta investigacion

también indica que, si existe relacion en dichas variables, sin embargo, es débil. Segun los
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autglfvg?;mel 68.33% indican que solo a veces usan las herramientas del marketing digital
para contactar con la clinica ya que son ocupados por ellos para otras actividades como la
comunicacion entre familiares y amigos, tareas y busqueda de informacion. Menciona
Buenafio, Murillo y Garcia (2014) las herramientas del marketing digital se utilizan para
el cumplimiento de objetivos y lograr la cercania con el consumidor, se emplean a través

de estrategias de forma ordenada para manejar acciones en la informacién de una manera

efectiva.

A su vez para Rosas & Zegarra (2019), segun la correlacion de Pearson obtuvieron un
coeficiente de r = 0.614. Y Gonzales (2018), sus resultados de la relacion de las variables
de estudio se midieron con Rho de Spearman y hallaron el valor de r = 0.433. Para ambas

tesis la relacion entre las variables de Marketing Digital y Fidelizacion es positiva media.

Esto significa que cuando mayor es la percepcion del Marketing Digital, mayor es la
Fidelizacion del cliente en direccion positiva media. De esta manera queda comprobada
la hipétesis.

En la presente tesis se evidencid las acciones con respecto al Marketing Digital que ejecuta
la empresa Fexpress, el cual se puede observar en la tabla n°3y figura 1 de un total de 48
clientes el 69% indica que casi siempre estan de acuerdo con las acciones de Marketing
Digital, el 23% a veces, un 2% casi nunca, siempre 6%; y 0% nunca. Por lo cual se dice
que generalmente los clientes consideran que, si se realiza un buen contenido, estan de
acuerdo con las herramientas digitales y conocen el entorno digital que la empresa usa
para llegar a ellos.

La variable Marketing Digital se divide en dos dimensiones para conocer mucho mejor

las acciones realizadas: 1) presencia digital y 2) herramientas digitales. Asi como indican
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Olmoy Fondevilla (2014) los clientes se comunican e interactdan entre ellos a través de
las distintas herramientas que ofrece el mundo online, por esta razon es importante para
las organizaciones tener presencia digital, tener en cuenta estas nuevas tendencias y saber
sacarles provecho.

Para la dimensidn presencia digital, en los resultados de la investigacién se observa en la
figuran® 2 que el 42% de los clientes visitan las redes sociales y pagina web de la empresa
para informarse y realizar sus compras. Con respecto a la dimension herramientas
digitales, la investigacion muestra que un 66% se encuentra satisfecho sobre el conjunto
de herramientas que utiliza la empresa como la publicidad grafica, email marketing,
relaciones publicas en linea y marketing en redes sociales. Por lo que se afirma que el
contenido mostrado es de su agrado sin embargo muy pocas veces lo impulsa a comprar
0 a interactuar con ella como compartir el contenido, dejar algin comentario o darle me
gusta. También, se observa que una de las herramientas de mayor preferencia para los
clientes es el correo, desarrollando de manera exitosa el email marketing.

Los resultados concuerdan con Gaitan y Pruvost (2002) mencionan que las herramientas
digitales ayudan con el cumplimiento de objetivos en toda empresa. Debido a que
permiten una interaccion con el cliente, recogiendo informacion necesaria sobre ellos,
abre diversas formas de comercializacion y estableciendo presencia de marca. Asimismo,
estas herramientas estimulan y cierran ventas a cualquier hora y lugar. Convirtiendo al
mercado online en un lugar de experiencias individuales para cada uno de los
compradores. Por otro lado, estas herramientas digitales generan un costo menor en
comparacion con las tradicionales.

Referente a la variable Fidelizacién de los clientes de la empresa Fexpress los resultados

obtenidos de un total de 48 clientes, como se muestra en la tablan® 6 y figura n® 4, el 42%
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effentes se encuentra casi siempre fidelizados con la empresa. En la presente
investigacion se dividio la variable en dos dimensiones: 1) cuatro v’s de la fidelizacion y
2) programa de fidelizacion. Tanto las cuatro v's y los programas de fidelizacion sirven
para identificar a los consumidores y desarrollar estrategias orientadas hacia ellos con la
finalidad de establecer vinculos que permitan crear relaciones perennes. Asimismo, trae
consigo beneficios para los clientes y para las empresas que la desarrollan haciendo que
clientes potenciales se conviertan en clientes reales satisfechos que prediquen las virtudes
de nuestros productos (Alcaide et al., 2013).
Para la dimension cuatro v’s de la fidelizacidn, en los resultados de la investigacion se
observa en la figura n° 5 que el 48% de los clientes tiene un vinculo bajo con la empresa,
ademas, de creer que solo por momentos la empresa muestra interés por la opinion que
ellos dan. Con respecto a la dimensién programa de fidelizacion, la investigacion muestra
que un 52% esta conforme con las acciones desarrolladas a su satisfaccion. Se afirma que
el contenido enfocado a despejar las dudas del proceso de ventas y dirigido en temas de
interés es considerado relevante para los clientes. Asi mismo, se evidencia que la
comunicacion para los clientes es de suma importancia junto con las acciones de post
venta.
En lo que respecta a los objetivos especificos se buscé la relacion del Marketing Digital
con las dimensiones de Fidelizacion en la empresa Fexpress. Por lo que segun la tabla n°
14 para la relacion entre Marketing Digital y la dimension las cuatro v’s de la fidelizacion
de los clientes, se obtuvo el valor de r =0.609 y p = 0.000 lo que significa que existe una
relacion alta.
Los resultados concuerdan con Alcaide et al. (2013) quienes comentan que como se sabe

las cuatro v’s de fidelizacion son de vital importancia a la hora de fidelizar a los clientes.
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ortt&rido como punto clave, la gestion de la experiencia de los clientes e integrandolos al
mundo online, aprovechando las oportunidades que nos ofrecen las herramientas del
marketing digital para interactuar, personalizar la oferta, obtener un mejor
posicionamiento, aumentar la notoriedad de marca, cerrar la venta entre otras acciones.
Todo esto orientado en el cumplimiento de objetivos planteados por la organizacion.
La relacion entre Marketing Digital y la dimension programa de fidelizacion de los
clientes de la empresa Fexpress, segun la tabla n°15 se obtuvo el valor de r = 0.533y p =
0.000 lo que significa que existe una relacion moderada significativa.
Asimismo, a menudo se observa que el comportamiento del consumidor ha evolucionado
y que los programas de fidelizacion han llegado hacer el camino a la hora de escoger
donde comprar. Para incrementar las oportunidades de fidelizar a los clientes es primordial
que las empresas orienten de forma clara y decidida todas sus actividades como la
satisfaccion de sus necesidades y deseos hacia sus clientes (Alcaide et al., 2013).
Asi como también demuestra que, entre la dimension presencia digital y la Fidelizacion
de clientes, segun la tabla n° 16, revela que existe una r = 0.537, indicando la existencia
de una relacion moderada, con una variacion de p = 0.000 entre las dos variables.
Los resultados concuerdan con Olmo y Fondevilla (2014) los cuales comentan que en el
social media los consumidores se convierten en usuarios activos, ya que no solo buscan
informarse sino opinan, proponen, reconocen, comparten experiencias entre otras
acciones. Es por ello que las empresas se preocupan por mantener buenas relaciones con
sus clientes, de esa forma logran fidelizarlos y estos, en base a su experiencia recomiendan
el producto o servicio.
Y, por altimo, la investigacion revelo que entre la dimensidn herramientas digitales y la

Fidelizacion de clientes, segln la tabla n°17, revela que existe una r de 0.622, indicando
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eXistencia de una relacion alta, con una variacion de p = 0.000 lo que significa que es
significativa.
Este resultado concuerda con Olmo y Fondevilla (2014) los cuales dicen que para una
correcta gestion de marca existen muchas herramientas digitales que se debe tener en
cuenta como el posicionamiento en buscadores SEO y SEM, la web, email marketing,
CRM, las redes sociales, aplicaciones moviles entre otras. Cada una de ellas cumplen un
rol importante en el cumplimiento de objetivos de la organizacion, desde informar,
aumentar la visibilidad de la marca o mantener un trato personalizado con cada
consumidor. Es ahi donde estas herramientas sirven de ancla para logar que los
consumidores se conviertan en clientes habituales es decir fidelizados.

4.2 Conclusiones
Habiendo culminado la presente investigacion, se concluye lo siguiente:

1. Luego de terminar el trabajo de investigacion se concluye que, si existe relacion entre
las variables de Marketing Digital y Fidelizacion de los clientes de la empresa
Fexpress, segun la prueba de hipotesis con el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman; la cual nos dio como resultado una relacion alta por el valor de r = 0.655,
a su vez se evidencia el valor de p = 0,000. De esta manera se afirma la existencia de
la relacion de forma significativa. Por ende, se confirma la hip6tesis de la
investigacion como cierta.

2. En relacion al objetivo especifico 1 del trabajo de investigacion se concluye que, si
existe relacion entre la variable de Marketing Digital y la dimension las cuatro v’s de
la fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress, segun la prueba de hipotesis con

el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman; la cual nos dio como resultado una
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*¥acion alta por el valor de r = 0,609, a su vez se evidencia el valor de p = 0,000. De
esta manera se afirma la existencia de la relacion de forma significativa. Por ende, se
confirma la hipétesis de la investigacion como cierta.

3. En relacion al objetivo especifico 2 del trabajo de investigacion se concluye que, si
existe relacion entre la variable de Marketing Digital y la dimensidn programa de
fidelizacion de los clientes de la empresa Fexpress, segun la prueba de hip6tesis con
el coeficiente de Rho de Spearman; la cual nos dio como resultado una relacion
moderada por el valor de r = 0,533, a su vez se evidencia el valor de p = 0,000. De
esta manera se afirma la existencia de la relacién de forma significativa. Por ende, se
confirma la hipotesis de la investigacion como cierta.

4. En relacion al objetivo especifico 3 del trabajo de investigacion se concluye que, si
existe relacion entre la variable de Fidelizacion y la dimensién presencia digital en los
clientes de la empresa Fexpress, segun la prueba de hipétesis con el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman; la cual nos dio como resultado una relacién
moderada por el valor de r = 0,537, a su vez se evidencia el valor de p = 0,000. De
esta manera se afirma la existencia de la relacién de forma significativa. Por ende, se
confirma la hipotesis de la investigacion como cierta.

5. En relacion al objetivo especifico 4 del trabajo de investigacion se concluye que, si
existe relacion entre la variable de Fidelizacion y la dimension herramientas digitales
en los clientes de la empresa Fexpress, segun la prueba de hipotesis con el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman; la cual nos dio como resultado una relacion alta
por el valor de r = 0,622, a su vez se evidencia el valor de p = 0,000. De esta manera
se afirma la existencia de la relacién de forma significativa. Por ende, se confirma la
hipétesis de la investigacion como cierta.
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ANEXO

MATRIZ DE CONSISTENCIA

MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION EN LOS
CLIENTES EN UN ECOMMERCE 2022

DESCRIPCION OPERACIONAL

clientes en la empresa de
Ecommerce 20227

clientes en la empresa de

Ecommerce 2022.

Espec

ificos

¢Cudl es la relacion que
existe entre el Marketing
Digital y las cuatro v’s de
la fidelizacion en los
clientes en la empresa de
Ecommerce 20227

Determinar la relacién

que existe entre el

Marketing Digital y las

cuatro v’s de la
fidelizacion en los

clientes en la empresa de

Ecommerce 2022

Alfaro Sulca, I., Malpartida Silva, Y.

Digital como “el manejo

y la ejecucion del

marketing utilizando
medios electrénicos
como la web, correo

incluyendo su sitio
web y medios
sociales (Chaffey y
Ellis, 2014).

PROBLEMAS OBJETIVOS
TIPO DE
VARIABLE DIMENSIONES |INDICADORES| ESTUDIO Y

General D|SENO

Presencia digital:

. . Determinar la relacion MARKETING, Difereqtes formas

¢ Qué relacion existe entre iste entre el DIGITAL: Segln de medios en linea

el Marketing Digital y la que exIste entre € Chaffey y Ellis (2014) controlados por ..
Fidelizacion en los Marketing Digital y la define el Marketing una empresa " Sitio Web -

Fidelizacion en los * . | * Redes Sociales Tipo de

investigacion

cuantitativo
con un alcance
descriptivo y

- ., : . un disefio no
electronico, television Herramientas * Publicidad | oyneri
. . . Rl e e perimental
interactiva y los medios | Digitales: Técnicas gréfica transversal
malam_br_lcos junto con que apoyan los e Email descriptivo
datos digitales acerca de objetivos de marketing
las caracteristicas y del | adquirir nuevos * Relaciones
comportamiento de los clientesy publicas en linea

clientes”. proporcionar * Marketing en

servicios a los medios sociales
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¢Cual es la relacion que
existe entre el Marketing
Digital y programa de
fidelizacion en los clientes
en la empresa de
Ecommerce 20227

Determinar la relacion
que existe entre el
Marketing Digital y
programa de fidelizacion
en los clientes en la
empresa de Ecommerce
2022.

MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION EN LOS
CLIENTES EN UN ECOMMERCE 2022

clientes existentes
a través de
dispositivos
digitales (Chaffey
y Ellis, 2014).

¢Cual es la relacion que
existe entre Fidelizacion y
presencia digital en los
clientes en la empresa de
Ecommerce 20227

Determinar la relacién
que existe entre
Fidelizacién y presencia
digital en los clientes en
la empresa de
Ecommerce 2022.

¢Cual es la relacion que
existe entre Fidelizacion y
herramientas digitales en
los clientes en la empresa
de Ecommerce 20227

Determinar la relacién
que existe entre
Fidelizacién y
herramientas digitales en
los clientes en la empresa
de Ecommerce 2022.

FIDELIZACION:
Alcaide et al. (2013)
define fidelizar como

""construir vinculos que
permitan mantener una

relacion rentable y

duradera con los clientes,
en las que se generen
continuamente acciones
que les aporten valor y
que permitan aumentar
sus niveles de
satisfaccion".

Cuatro v's de la
fidelizacion: claves

que aportan valor y | *Visualizacion
aumentan los * Vinculacion
niveles de * Valor

satisfaccion * Verificacion

(Alcaide et al.,
2013).
Programa de
fidelizacion:

Programa de
fidelizacion es una
herramienta que
ofrece incentivos,
reconoce a los
clientes mas
rentables
manteniendo su
lealtad e
incrementando las
ventas. (Pefia et
al., 2015).

* Elemento
afadido que
aporten mayor
valor
» Promociones
* Comunicacion
proactiva
* Post Venta
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

. Revision de la literatura X

. Informe revision literatura X

. Redaccioén del proyecto X

. Informe de elaboracion del proyecto X

. Sustentacion de Proyecto de tesis X

. Elaboracién de instrumento X | X

. Analisis e interpretacion X

. Informe final tesis X
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. Sustentacion de tesis X
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EVALUACION DE MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION

Estimado(a) experto(a):
Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle

que estoy realizando la validez basada en el contenido de un instrumento destinado a
evaluar el marketing digital y fidelizacidn. En ese sentido, solicito pueda evaluar los 32
items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion
voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

I Datos Generales

Nombre y Apellido
Sexo: Varon | Mujer

Anos de experiencia
profesional:

(desde la obtencion del
titulo)

Grado académico: Bachiller Magister Doctor
Clinica Educativa Social
Organizacional Otro:

Area de Formacion
académica

Areas de experiencia
profesional

Tiempo de experiencia 2 a4 afios 5a10 10 afios a
profesional en afios mas

el area

Il. Breve explicacion del constructo
El marketing digital puede conceptualizar como: el desarrollo y ejecucién del

marketing en el entorno digital, con herramientas que ayuden a conocer el
comportamiento de los clientes y a su vez les permita comunicarse de manera directa.

La fidelizacion puede conceptualizar como: la creacion de vinculo entre la
empresa y cliente, aportando un valor agregado a ellos y generando una relacién a largo
plazo incrementando la satisfaccion del mismo.

. Criterios de Calificacion
a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido

para evaluar la autoestima se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3 “Nada
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Vdfite” (puntaje 0), “poco relevante” (puntaje 1), “relevante” (puntaje 2) y

“completamente relevante” (puntaje 3).

Nada relevante Poco relevante Relevante  Totalmente relevante
0 1 2 3

b. Coherencia

El grado en que el item guarda relacion con la dimension que esti midiendo. Su
calificacion varia de 0 a 3: El item “No es coherente” (puntaje 0), “poco coherente”

(puntaje 1), “coherente” (puntaje 2) y “es totalmente coherente” (puntaje 3).

Nada coherente Poco Coherente Totalmente
coherente coherente
0 1 2 3
c. Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que
varia de “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2),

“totalmente claro” (puntaje 3)

Nada Poco Claro Totalmente
claro claro claro
0 1 2 3

Saludos cordiales,

José Jorge Mauricci Zuloeta

Laureate International Universities
Av. Tingo Maria N° 1122. Cercado de Lima
Contacto: 604-4700 anexo 3565
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ITEMS | Relevancia | Coherencia | Claridad | Sugerencias
Presencia digital: Diferentes formas de medios en linea controlados por una empresa, incluyendo su sitio web y medios
D1 | sociales.
N° | items
1 |¢Conoce el sitio web de la empresa Fexpress? 0]11/2(3|0]1|2]3]|0]1|2]3
¢Usd la pagina web para realizar consultas sobre
2 |los productos? 0/1/2}3|0]1]2]3]|0]1|2]3
¢Conoce las redes sociales de la empresa Si desean mantener las preguntas,
3 | Fexpress? 0(1]2(3|0|1(2]|3|0|1]|2]3|asegurense de que sean clientes.
¢Usa las redes sociales de la empresa para comprar
4 | los productos? 0/1/2(3|0]1|2]3]|0]1|2]|3
D2 Herramientas digitales: técnicas que apoyan los objetivos de adquirir nuevos clientes y proporcionar servicios a los
clientes existentes.
N° | items
La compra no necesariamente es
¢El contenido que muestra las redes sociales de la fidelizacion, aunque si un gancho
5 |empresa lo impulsan a comprar? 011/2]3|0|1]2|3|0|1]|2]3]inicial
¢ Esta conforme con las ofertas y promociones que
6 | brinda la empresa por redes sociales? 0/1/2(3|0]1|2]3]|0]1|2]3
¢Considera usted el correo electrénico como un
7 | medio efectivo de comunicacién con laempresa? |0]1/2](3|0|1|2[3]|0]1|2]3
¢Conoce de nuestro servicio gracias a algun
influencer (Chirara Pinasco, Phillip Chu Joy, Jesus
8 |Veliz)? 0[1]2]3|0(1}2]|3]|0|1|2]|3
¢Considera gque la empresa publica contenido
9 |interesante para usted? 0/1(2(3(0|1]2(3|/0|1]2]|3
¢Las actualizaciones hechas en las redes sociales
10 | de la empresa son compartida por usted? 0(1/2/3|0(1(2(3|0|1|2/3
D3 |4v’s de la fidelizacion

Visualizacion: profundo conocimiento de los clientes, del sector y de los competidores con objeto de elegir las acciones

adecuadas en funcién de cada perfil de cliente.

Alfaro Sulca, I., Malpartida Silva, Y.
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N° | items
¢ Fexpress es su primera opcién al momento de
11 | realizar una compra? 0[1]2]3|0(1(2]3]|0|1|2]3
Vinculacion: atraer e integrar a los clientes en el negocio para generar vinculos fuertes y duraderos.
N° | items
¢ Considera que Fexpress se preocupa por ustedes
12 | sus clientes? 0/1/2(3(0]1]2]3]|0]1|2]3
13 | ;Siente alglin apego por Fexpress? 0/1/2(3|0]1|2]3]|0]1|2]3
Valor: establecer un continuo dialogo con los clientes y dotar a la relacion de elementos que aporten valor a las dos partes.
Ne | items
¢Considera que la empresa cuenta con varios Cambiaria a “medios suficientes”
14 | medios para comunicarse con ustedes? 0[1]2]3|0(1}2]3]|0]1|2]|3
¢Cuando se le presenta dudas la empresa le da “Cuando 1 dud »
15 | respuestas? 0/1(2]3|0|1]|2[3]|0]|1]|2]|3]| ~uandolcscxpresasus dudas...
Verificacion: medicion y retroalimentacion continua.
N° | items
¢Particip6 alguna vez en encuestas de satisfaccion
16 | de la empresa? 0[1]2]3|0(1}2]3]|0]1|2]3
D4 Programa de fidelizacion: realiza énfasis en el servicio al cliente, desde el contacto inicial hasta la gestién adecuada de la
postventa.
N° | items
¢La empresa crea contenido para facilitar el
17 | proceso de compra? 0[1]2]3|0(1(2]|3]|0|1|2]|3
¢ Las ofertas y promociones que recibe usted estan
18 | enfocadas en productos de su interés? 0/1/2(3(0]1]2]3]|0]1|2]3
¢Recibe usted algun saludo por dias festivos por
19 | parte de la empresa? 0/1/2(3|0]1|2]3]|0]1|2]3
¢ Considera que la empresa deberia realizar
20 | delivery? 0/1/2]3|0|1]2|3|0[1]|2]3

LAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA SON CERRADAS ESCALA LIKERT: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.

Alfaro Sulca, I., Malpartida Silva, Y.

74



MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION EN LOS
1 UPN CLIENTES EN UN ECOMMERCE 2022

UNIVERSIDAD

wiow  FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO:
EVALUACION DE MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION

Estimado(a) experto(a):
Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle

que estoy realizando la validez basada en el contenido de un instrumento destinado a
evaluar el marketing digital y fidelizacidn. En ese sentido, solicito pueda evaluar los 32
items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion
voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales
Nombre y Apellido IANGELA DOMINGUEZ VERGARA

Sexo: Varon | Mujer

Anos de experiencia 7 afios

profesional:

(desde la obtencion del

titulo)

Grado académico: Bachiller Magister Doctor
, N Clinica Educativa Social
Area de Formacion — -

académica Organizacional Otro: Negocios

Areas de experiencia  [Marketing y Gestién Comercial

profesional

Tiempo de experiencia 2 a4 afios 5a10 10 afios a
prOfeSionaI en afios mas
el area

1. Breve explicacion del constructo
El marketing digital puede conceptualizar como: el desarrollo y ejecucion del marketing en el

entorno digital, con herramientas que ayuden a conocer el comportamiento de los clientes y a su vez les
permita comunicarse de manera directa.

La fidelizacidon puede conceptualizar como: la creacidn de vinculo entre la empresa y cliente,
aportando un valor agregado a ellos y generando una relacién a largo plazo incrementando la satisfaccion

del mismo.

1. Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido
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r@*¢¥aluar la autoestima se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3 “Nada
relevante” (puntaje 0), “poco relevante” (puntaje 1), “relevante” (puntaje 2) y

“completamente relevante” (puntaje 3).

Nada relevante Poco relevante Relevante Totalmente relevante
0 1 2 3

b. Coherencia

El grado en que el item guarda relacion con la dimension que estd midiendo. Su
calificacion varia de 0 a 3: El item “No es coherente” (puntaje 0), “poco coherente”

(puntaje 1), “coherente” (puntaje 2) y “es totalmente coherente” (puntaje 3).

Nada coherente Poco Coheren Totalmente
coherente te coherente
0 1 2 3
c. Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que
varia de “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2),

“totalmente claro” (puntaje 3)

Nada Poco Clar Totalmente
claro claro 0 claro
0 1 2 3
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ITEMS

Relevancia

Coherencia

Claridad Sugerencias

Presencia digital: Diferentes formas de medios en linea controlados por una empresa, incluyendo su sitio web y medios

D1 |sociales.
N° | items
1 | ;Conoce el sitio web de la empresa Fexpress? 0/1]2|3]0]1(2[3|0]1]2]3
¢Us0 la pagina web para realizar consultas sobre los
2 |productos? 0{1/2|3]0]1|2]|3|0(1|2]|3
3 | ¢Conoce las redes sociales de la empresa Fexpress? |0 |1]12(3|0]|1]2(3|0|1]2]|3
¢Usa las redes sociales de la empresa para comprar Solo para los que respondieron
4 |los productos? 0[1]2]3]0]1]2]3]0]1]2]3 ] queconocen lasredes sociales.
D2 Herramientas digitales: técnicas que apoyan los objetivos de adquirir nuevos clientes y proporcionar servicios a los clientes
existentes.
N° | items
¢El contenido que muestra las redes sociales de la
5 |empresa lo impulsan a comprar? 0({1/2|3]0]1|2]3|0]1|2]|3
¢ Esta conforme con las ofertas y promociones que
6 |brinda la empresa por redes sociales? 0/1]2|3]0]1](2[3|0]1]2]3
¢Considera usted el correo electronico como un
7 | medio efectivo de comunicacién con la empresa? 0({1]2|3]0]1|2]3|0(1|2]3
¢Conoce de nuestro servicio gracias a algun
influencer (Chirara Pinasco, Phillip Chu Joy, JesUs
8 |Veliz)? 0({1]2|3]0]1|2]3|0(1|2]3
¢Considera que la empresa publica contenido
9 |interesante para usted? 0/1(2|3(0(1|2|3(0|1|2]3
¢Las actualizaciones hechas en las redes sociales de
10 |la empresa son compartida por usted? 0Ol11213|0111213/0l1121!3
D3 |4v’s de la fidelizacion

Visualizacion: profundo conocimiento de los clientes, del sector y de los competidores con objeto de elegir las acciones

adecuadas en funcion de cada perfil de cliente.

NO

Items
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¢ Fexpress es su primera opcion al momento de
11 | realizar una compra? 0({1]2|3]0]1|2]3|0(1|2]3
Vinculacion: atraer e integrar a los clientes en el negocio para generar vinculos fuertes y duraderos.
N° | items
¢Considera que Fexpress se preocupa por ustedes sus
12 | clientes? 0{1]2|3]0]1|2]3|0(1|2]3
Se debe reformular la pregunta
¢Cuél es el grado de vinculo
13 | ;Siente algin apego por Fexpress? 0[1]2]3]0]1]2|3]0]1]2] 3 |afectivoconlamarca?
Valor: establecer un continuo didlogo con los clientes y dotar a la relacion de elementos que aporten valor a las dos partes.
N° | items
¢Considera gque la empresa cuenta con varios medios o . . »
14 | para comunicarse con ustedes? 0{1]2|3]0]1|2]|3|0(1|2]|3 Cambiaria a "medios suficientes
¢Cuéndo se le presenta dudas la empresa le da “Cuando | dud ’
15 | respuestas? 0[1]2|3|0]1]2]|3|0]|1]2]3]| “tandolescxpresasus dudas...
Verificacion: medicion y retroalimentacion continua.
N° | items
¢Participé alguna vez en encuestas de satisfaccion de
16 | la empresa? 0/1]2|3]0]1]2][3|0]1]2]3
D4 Programa de fidelizacion: realiza énfasis en el servicio al cliente, desde el contacto inicial hasta la gestion adecuada de la
postventa.
N° | items
¢La empresa crea contenido para facilitar el proceso
17 | de compra? 0/1]2(3[0]1(2[3|0]1]2]3
¢ Las ofertas y promociones que recibe usted estan
18 | enfocadas en productos de su interés? 0{1]2|3]0]1|2]3|0(1|2]|3
¢Recibe usted algun saludo por dias festivos por
19 | parte de la empresa? 0({1/2|3]0]1|2]3|0]1|2]|3
20 | ;Considera que la empresa deberia realizar delivery? |0 |12 |3]0[1[2]|3|0]1|2]|3

LAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA SON CERRADAS ESCALA LIKERT: nunca, casi hunca, a veces, casi siempre, siempre.
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wiow  FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO:
EVALUACION DE MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION

Estimado(a) experto(a):

Reciba mis més cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle
que estoy realizando la validez basada en el contenido de un instrumento destinado a
evaluar el marketing digital y fidelizacion. En ese sentido, solicito pueda evaluar los 32
items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion
voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

l. Datos Generales
Nombre y Apellido BETZABE CUSIHUAMAN FLORES

Sexo: Varon | Mujer

Anos de experiencia 15 afos

profesional:

(desde la obtencion del

titulo)

Grado académico: Bachiller Magister Doctor
, ) Clinica Educativa Social
Area de Formacion — ,

académica Organizacional Otro: Negocios

Areas de experiencia Gerente de Ventas, Trade Marketing

profesional

Tiempo de experiencia 2 a4 afios 5a10 10 afios a
prOfESional en afios mas
el area

1. Breve explicacion del constructo
El marketing digital puede conceptualizar como: el desarrollo y ejecucion del

marketing en el entorno digital, con herramientas que ayuden a conocer el
comportamiento de los clientes y a su vez les permita comunicarse de manera directa.

La fidelizacion puede conceptualizar como: la creacion de vinculo entre la
empresa y cliente, aportando un valor agregado a ellos y generando una relacién a largo
plazo incrementando la satisfaccion del mismo.

I11.  Criterios de Calificacion
a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido

para evaluar la autoestima se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3 “Nada
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Vdfite” (puntaje 0), “poco relevante” (puntaje 1), “relevante” (puntaje 2) y

“completamente relevante” (puntaje 3).

Nada relevante Poco relevante Relevante
Totalmente relevante
0 1 2 3

b. Coherencia

El grado en que el item guarda relacion con la dimensidn gque estd midiendo. Su
calificacion varia de 0 a 3: El item “No es coherente” (puntaje 0), “poco coherente”

(puntaje 1), “coherente” (puntaje 2) y “es totalmente coherente” (puntaje 3).

Nada coherente Poco Coheren Totalmente
coherente te coherente
0 1 2 3
c. Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que
varia de “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2),
“totalmente claro” (puntaje 3)

Nada Poco Clar Totalmente
claro claro 0 claro

Cusihuaman Floies Betzabe
DNI: 41891243

0 1 2 3
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ITEMS Relevancia | Coherencia Claridad Sugerencias
Presencia digital: Diferentes formas de medios en linea controlados por una empresa, incluyendo su sitio web y medios
D1 |sociales.

N° | items

1 | ;Conoce el sitio web de la empresa Fexpress? 0111213011123 |0|1|2]|3
¢Us0 la pagina web para realizar consultas sobre los

2 | productos? 01112130112 |3|0|1|2]|3

3 | ¢Conoce las redes sociales de la empresa Fexpress? |0]|1]12|3|0|1|2|3|0|1|2]|3
¢Usa las redes sociales de la empresa para comprar

4 | los productos? 0[1/2|3]|0]1|2]3|0]1]2]3
D2 Herramientas digitales: técnicas que apoyan los objetivos de adquirir nuevos clientes y proporcionar servicios a los clientes
existentes.
Ne | items
¢El contenido que muestra las redes sociales de la
5 | empresa lo impulsan a comprar? 011121301112 |3|0|1|2]|3
¢ Estd conforme con las ofertas y promociones que
6 | brinda la empresa por redes sociales? 01112130112 |3|0|1|2]|3
¢ Considera usted el correo electronico como un
7 | medio efectivo de comunicacién con la empresa? 01112130112 |3|0|1|2]|3

¢Conoce de nuestro servicio gracias a algun
influencer (Chirara Pinasco, Phillip Chu Joy, JesUs

8 |Veliz)? 011121301112 |3|0|1|2]|3
¢Considera que la empresa publica contenido

9 |interesante para usted? 0111213012 |3|0(1|2|3
¢ Las actualizaciones hechas en las redes sociales de

10 | la empresa son compartida por usted? 0112|1301 |2|3|0(1|2(3

D3 |4v’s de la fidelizacion
Visualizacion: profundo conocimiento de los clientes, del sector y de los competidores con objeto de elegir las acciones
adecuadas en funcion de cada perfil de cliente.

Ne | items “‘||“||““
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¢Fexpress es su primera opcion al momento de
11 | realizar una compra? 0111213011123 |0|1|2]|3
Vinculacion: atraer e integrar a los clientes en el negocio para generar vinculos fuertes y duraderos.
N° | items
¢Considera que Fexpress se preocupa por ustedes sus
12 | clientes? 0111213011123 |0|1|2]3
13 | ¢Siente algin apego por Fexpress? 0[1]2|3]|0]1|2]3|0]1/2]3
Valor: establecer un continuo dialogo con los clientes y dotar a la relacion de elementos que aporten valor a las dos partes.
N° | items
¢Considera que la empresa cuenta con varios medios
14 | para comunicarse con ustedes? 011121301112 |3|0|1|2]|3
¢ Cuando se le presenta dudas la empresa le da
15 | respuestas? 0111213011123 |0|1|2]|3
Verificacion: medicion y retroalimentacion continua.
Ne | items
¢ Participo alguna vez en encuestas de satisfaccion de
16 | la empresa? 01112130112 |3|0|1|2]|3
D4 Programa de fidelizacion: realiza énfasis en el servicio al cliente, desde el contacto inicial hasta la gestion adecuada de la
postventa.
N° | items
¢La empresa crea contenido para facilitar el proceso
17 | de compra? 0111213011123 |0|1|2]|3
¢ Las ofertas y promociones que recibe usted estan
18 | enfocadas en productos de su interés? 0111213011123 |0|1|2]|3
¢Recibe usted algun saludo por dias festivos por
19 | parte de la empresa? 0[1]2|3]|0]1|2]3]|0]1]2]3
20 | ;Considera que la empresa deberia realizar delivery? |0 |12 3012|301 ]2]3

LAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA SON CERRADAS ESCALA LIKERT: nunca, casi hunca, a veces, casi siempre, siempre.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
, oo | DEFINICION . )
VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION |  INDICADOR INDICADOR RANGO
Sitio Web ¢ Conoce el sitio web de la empresa Fexpress?
Segin Chaffey y Elis (2014) define Presencia :Usd la pagina web para realizar consultas sobre los productos?
P }-Iarketh-lg-Digftal como “el La presete Digial Redes Sociales ;Conoce las redes sociales de la empresa Fexpress?
manejo y la ejecucion del marketing|  variable esta ;Usa las redes sociales de la empresa para comprar los productos?
utitizando medios electronicos como| organizada por 2 Pubicdad erdfica :El contenido que muestra las redes sociales de la empresa lo impulsan a comyprar?
}-Iar.kfetmg lal ‘.‘i&b: correo electronico, . d.JI'IllE.‘nSlOﬂES y6 3 ¢Esta conforme con las ofertas y promociones que brinda la empresa por redes sociales?
Digital telz.e\:lgonbﬁteralcm'a y losdmedlos mdl;ladores ?05 Email marketing | Considera usted el correo electronico como un medio efectivo de conmmicacion con la empresa?
inalambricos funto con datos CUles SEraN | Herramentas | Relaciones piblcas | — — — .
digitales acerca de las medidos con una Disitales e s ¢ Conoce de tuestro servicio gracias a algin influencer (Chirara Pinasco, Phillip Chu)?
caracteristicas v del encuesta. b - - —
comportamiento d 1os cientes” Vlarketine e Medios ;Considera que la empresa publica contenido tnteresante para usted?
' Z 1. Nunca
Sociales
;Las actualizaciones hechas en las redes sociales de la empresa son compartida por usted? 2.Casimunca
Visualizacion ~ |;Fexpress es su primera opcion al momento de realizar una compra? 3-""&_"?535
Vincdaciin ;Considera que Fexpress se preocupa por ustedes sus clientes? . ca;l SICmpre
:-Ufald&. 1. BEﬁl}}é&. 5., DW— E. dysdela (Considera que tiene vinculo afectivo con Fexpress? - letre
Espmosa, R, Mutiz R y Smith, C. Lalpresente_ fidelizacion . ;Considera que la empresa cuenta con varios medios para comunicarse con ustedes?
(2013) define fidelizar como variable estd Valor - -
*constrr vinculos que permitan | organizada por 2 ;Cudndo le expresa sus dudas a la empresa le da respuesta’
g | AR U2 relacion rentable v dmensiones V8 Verificacion | Participd alquna vez en encuestas de satisfaccion de la empresa?
Fidelzacién duradera con los chientes, enlas | indicadores los Elemento afiadido que . .
que se generen confinuamente cuales seran aporte mayor valr ;La empresa crea contenido para facilitar el proceso de compra?
acciones que les aporten valor v | medidos con wna P q i
que permitan aumentar sus niveles | encuesta. ﬁrgiia{:c?éne Promociones  |;Las ofertas v promociones que rectbe usted estan enfocadas en productos de su inferés?
de satisfaccion'. fcacid e
¢ st co;?:ii:m ;Recibe usted algin saludo por dias festivos por parte de la empresa?
Postventa  |;Considera que la empresa deberia realizar delivery?
83
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ENCUESTA
@;..,. & Compra desde USA
v B facil y seguro
@ o con

Encuesta

Esta encuesta esta dirigida a los clientes de 1a empresa Fexpress, se les recomienda
marcar con total honestidad.

&5y katmalpartidaS@gmail.com (no compartidos) P
Cambiar de cuenta

*Obligatorio

Sexo *

() Masculino

() Femenino

Profesién u ocupacién *

Tu respuesta

1 i Visita la web de la empresa Fexpress? *

() Nunca

(O casinunca

() Aveces

() Casisiempre

() siempre
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2 ;Uza la pagina web para realizar consultas =obre los productes?*

() Munca

() Casinunca

() Aveces

() Casisiemprs

() Siempre

3 ;Visita las redes sociales de |z empresa Fexpress? *

() Munca

() Casinunca

() Aveces

() Casisiempre

() Siempre

4 ;Uza las redes sociales de la empresa para comprar los productos? *

() Munca

() Casinunca

() Aveces

() Casi siempre

() Siempre

5 :El conmtenido que muestra las redes scciales de la empresa lo impulsan 2
COMmprar?

I:::I Munca

I:::I Casi nunca

I:::I A weres

I:::I Casi siempra

I:::I Siempre
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& ;Esta conforme con las ofertas v promeociones que brinda la empresa por redes *
sociales?

O

Munca

i) Casinunca
() Aweces

{:} Casi siempre
o

Siempre

7 iConsidera usted el corree electrénico como un medio efective de
comunicacidn con la empresa?

Munca

O

Casi nunca

Casi siempre

O
I:::I & weoes
O
O

Siempre

2 ;Alguna vez vio la recomendacidn de un influencer (Chiara Finasco, Phillip Chu *
Joy. Je=is Veliz) sobre el servicio de Fexpress?

Munca
Casi nunca
A weres

Casi siempre

0000

Siempre

@ ;Considera que la empresa publica contenido interesante para usted? *

Munca
Casi nunca
& weoes

Casi siempre

O000O0

Siempre
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10 ;Las publicaciones hechas en las redes sociales de |la emipresa son

compartidas por usted?

Munca

Casi nunca

& weoes

Casi siempre

Siempre

0000

11 ;Fexpress es su primera opcicn al momento de realizar una compra? *

Munca
Casi nunca
A weoes

Casi siempre

O O0O00O0

Siempre

12 ;Considera gue Fexpress e preccupa por ustedes sus clientes? *

Munca

O

Casi nunca
& weoes

Casi siempre

000

Siempre

13 ;Considera gue tiene vinculo afectivo con Fexpress? *

() Muncs

() Casinunca

() Avecss

() Casisiempre

() Siempre
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14 ;Considera gque la empresa cuenta con medios suficientes para comunicarse  *
con ustedes?

Munca
Casi nunca
A weoes

Casi siempra

00000

Siempre

15 ;Cuando le expresa sus dudas a la empresa le da respussta? *

|:::| Munca

I:::I Casi nunca
() Avecss
() Casisiempre

() Siempre

16 ;Participd alguna vez en encuestas de satisfaccion de la empresa? *
{:} Munca

{::I Casi nunca
() Aweces

() Casisiempre
o

Siempre

17 ;La emipresa crea contenido para facilitar el proceso de compra? *

() Munca

[:l Casi nunca

|:::| A weoes

|:::| Casi siempra

|:::| Siempre
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18 ;Las ofertas v promociones que recibe usted estd enfocada en productos de

gu interes?

() Munca

{:} Casi nunca

{:} & weres

{:} Casisiempre

{:} Siempre

19 ;Recibe usted zlgun saludo por dias festivos por parte de la emprasza? *

() Muncs

() Casinunca

() Avecss

() Casisiempre

() Siempre

20 ;Considera que la empresa deberia realizar delivery?

() Munca

{:} Casi nunca

{:} & weres

{:} Casisiempre

{:} Siempre

Enviar Borrar formularso
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