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RESUMEN

El Marketing Digital y la Fidelizacion del Cliente del Restaurante “El Warique de
Chelo” en la ciudad de Cajamarca, afio 2024” tuvo como proposito identificar la relacion
entre el Marketing Digital y la Fidelizacion del Cliente. La investigacion es de tipo
aplicada, con enfoque cuantitativo, correlacional y de corte transversal, la poblacién fue
probabilistica con criterio de seleccion conformada por 169 clientes que acuden al
restaurante en mencion. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, se aplicé el coeficiente de correlacion de Rho Spearman para contrastar la
hipotesis.

En conclusion, se identifico que existe una relacion significativa entre el marketing
digital y la fidelizacion de los clientes del restaurante “El Warique de Chelo”, se
evidencia un r=0.765 mostrando la existencia de una correlacion positiva considerable
con un nivel de significancia de 0,000 inferior a 0,05. Por lo que se recomienda a la
gerencia seguir fortaleciendo las estrategias del marketing digital para consolidar la

fidelizacion de sus clientes.

Palabras clave: Marketing digital, fidelizacién del cliente.



UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
g RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

Digital Marketing and customer loyalty of the restaurant “El Warique de Chelo” in the
city of Cajamarca, year 2024 had the purpose of identifying the relationship between
digital Marketing and customer loyalty. The research is of an applied type, with a
quantitative, correlational and cross-sectional approach, the population was probabilistic
with selection criteria made up of 169 customers who go to the restaurant in question.
The technique used was the survey and the instrument was the questionnaire, the Rho
Spearman correlation coefficient was applied to test the hypothesis.

In conclusion, it was identified that there is a significant relationship between digital
marketing and customer loyalty of the restaurant “El Warique de Chelo”, 1=0.765 is
evident, showing the existence of a considerable positive correlation with a significance
level of 0.000 less than 0.05. Therefore, it is recommended that management continue

strengthening digital marketing strategies to consolidate customer loyalty.

Keywords: Digital marketing, customer loyalty
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CAPITULO I. INTRODUCCION

A nivel internacional y en los tiempos actuales del desarrollo de la tecnologia digital,
las organizaciones empresariales buscan nuevas estrategias comerciales que permitan que
sus productos y servicios lleguen a la mayor cantidad de clientes potenciales y a la vez lograr
establecer una relacion a largo plazo y por ende lograr su fidelizacion. Se sabe que los
grandes motivadores como la globalizacion, la pandemia originada por el covid-19 y los
avances de la tecnologia, exigen cada vez que las empresas vivan en un mundo cada vez mas
competitivo y exigente en sus respectivos mercados con el objetivo de brindar un servicio
con mayor calidad y lograr superar las expectativas del cliente logrando su preferencia
constante. Asi lo manifiesta (Delgado, 2019) “Las empresas necesitan de innovacion e
integracidn para ingresar en los mercados, con vision estratégica y herramientas que apoyen
al desarrollo empresarial; las nuevas tecnologias que aportan al comercio electrénico,
oportunidades con dinamismo y flexibilidad, son formas de establecer vias de comunicacién
con estrategias de uso de redes sociales y comunicacion para conocimiento con los clientes”.

En ese sentido las organizaciones empresariales acuden a canales de comunicacién
como el marketing digital para acceder en mayor amplitud a la mayor cantidad de futuros
clientes asi lo afirma (Sainz de Vicufa, 2017) “El marketing digital actual es un proceso
responsable orientado a identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del cliente, con la
finalidad de fidelizarle, de forma que las empresas puedan obtener sus objetivos
estratégicos”.

Sin embargo, si no se usa de forma adecuada no se lograra esta fidelizacion; tal como
lo sostiene (Esquen, et al., 2021). Pero esto no genera fidelizacion de los usuarios, porque al
llevar a cabo las tacticas no siempre se dispone de trasparencia de las caracteristicas
culturales a quienes se encaminan estas y especialmente cuando son productos de consumo

masivo. Si la organizacion no consigue fidelizar al cliente, es mas complicado captar que

11



1 ulu!vgxﬂ MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
e RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024
razones determinaran la satisfaccion de estos”.

Se debe entender que la fidelizacion es el resultado de varias acciones; en primer
lugar, se captan los clientes, luego se los retienen y tercero se los fideliza. En la primera
etapa de captacion puede ocurrir que el cliente aproveche las ofertas de la empresa, pero
también puede acceder a los beneficios de otra empresa al mismo tiempo.

Es por eso que la fidelizacion va mas alla de captar clientes; significa que ellos se
identifican con la marca y pueden participar en el proceso de disefio de los productos o
servicios gque desarrolla las empresas. Ademas de ello el cliente no solo consume el servicio,
sino que recomienda y defiende a su empresa a través de las redes sociales.

A nivel nacional el marketing digital ha tenido un papel muy importante debido a
que proporciona un medio de innovacion eficaz para captar mayor clientela y esto se ha
notado en mayor cantidad desde la aparicion del covid-19, muchas empresas han tenido que
adaptarse a utilizar estos medios digitales y mejorar sus niveles de ventas.

“Los restaurantes y los fast food requieren desarrollar estrategias digitales para captar
mas clientes” lo detalla Mayron Ponce de Ledon Co Fundador de la consultora marketing
Per, en ese sentido estas empresas deberan intensificar sus esfuerzos para capacitarse en el
uso adecuado de plataformas virtuales, redes sociales como Facebook, Instagram y Tik Tok,
de tal manera que los empresarios gastronémicos puedan informarse sobre las tendencias
mundiales para planes de marketing. (Digital TVGO, 2022)

En ese sentido, el Ejecutivo viene desarrollando planes sectoriales empresariales
como la creacién de Centros de Desarrollo Empresarial con dos propositos: formalizar y
digitalizar los negocios y organizaciones empresariales. (Herrera , 2017)

De la misma manera el vicepresidente de la Camara de Comercio de Lima Alberto
EGO-Aguirre resalté que “La inversion en la digitalizacion tiene un rapido retorno para las
pymes, lo que va a asegurar su continuidad en los mercados, facilitando ademas un mayor

desarrollo en sus actividades” (Camara, 2021)
12
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La ciudad de Cajamarca cuenta con un gran numero de negocios y empresas
dedicados al servicio de la comida tipica de la zona utilizando sus mejores productos
agricolas combinado con el arte culinario tiene como resultado una lista variada de potajes
rica en sabores y aromas dispuesta a deleite de su clientela de la zona y de turistas nacionales
e internacionales.

“El Warique de Chelo” es un restaurante que se inicié en el afio 2017 con pocos
recursos, pero con una gran pasion por la cocina, desde sus inicios siempre ha buscado
agradar a sus clientes con el tradicional frito con ceviche tipico de la zona, para ello se
preocupd por desarrollar estrategias de marketing apropiadas también por seleccionar al
personal idoneo y acceder a una buena infraestructura y financiamiento. Sin embargo, a la
actualidad se observa una falta de integracion de las estrategias de marketing digital y la
lealtad de sus clientes, no hay un seguimiento en linea de las experiencias culinarias de sus
usuarios, hay un escaso seguimiento de programas de fidelizacion y recompensa seguido de
una falta de feedback luego de las opiniones de sus clientes.

Es por ello que la presente investigacion denominada “Marketing digital y su relacion
con la fidelizacion del cliente del restaurante “El Warique de Chelo” busca realizar una
investigacion para mejorar el manejo de las herramientas digitales y atraer mas y mejores
clientes hasta lograr fidelizarlos haciéndolos cocreadores de nuevos productos culinarios.

Antecedentes

Es importante mencionar las diferentes investigaciones previas que han sido tomadas
como antecedentes, mencionando trabajos en los diferentes ambitos como;

A nivel internacional

En la investigacion de (Celeddn & Diaz, 2024), su finalidad fue presentar una
propuesta de un Plan Estratégico de Marketing digital para la empresa “Coser y Tejer de la

Costa” y mejorar la presencia online para un mejor posicionamiento de la empresa en su
13
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mercado, con metodologia aplicada de disefio no experimental y de corte transversal, se
hace una revision exhaustiva del entorno empresarial del sector textil y su presencia en el
mundo digital publicitario. Luego se desarrolla una estrategia integral de marketing digital
a través de del uso de redes sociales y plataforma webs para lograr la fidelizacion de sus
clientes.

En el mismo sentido, (Guerrero, et al., 2022) tuvieron como objetivo analizar la
influencia del marketing digital y la fidelidad de los clientes de Supermaxi en la ciudad de
Machala , utiliza la investigacion de tipo cualitativa , con una poblaciéon de 119.556 y su
muestra compuesta por 385 personas entre los 18 y 48 afios de edad , En los resultados nos
muestran que las estrategias de marketing digital de la empresa en mencion repercuten
mucho en la fidelizacion de sus clientes sustentado en que gran cantidad de sus consumidores
utiliza las redes sociales y demas herramientas para indagar informacion y promociones de
los supermercados para volver a comprar sus productos.

Asimismo, (Otondo, 2021) tuvo como objetivo contribuir con la fidelizacion de los
clientes de la linea Sindical Trans-Emperador de la ciudad de Potosi, se empled un enfoque
mixto, descriptivo con disefio documental de campo; 115025 personas conformaron la
poblacién de las cuales 383 fue la muestra. Se llego6 a la conclusion de que los directivos
desarrollaran estrategias digitales como elaborar una pagina web, uso intensivo de Facebook
y demas a fin de tener un mayor control de sus clientes y poder fidelizarlos.

UGAZ & WONG, (2020) el objetivo principal de la investigacion fue analizar la
contribucion que puede generar la aplicacién de la estrategia Inbound marketing en el sector
de cervezas artesanales en Latinoamérica. Se puede rescatar que el Inbound marketing es
una estrategia de marketing no invasiva basada en cuatro etapas: atraccién, conversion,
creacion y fidelizacion utilizada en forma pertinente en diversos sectores ; sin embargo,
resulta necesaria la realizacion de estudios empiricos que respalden con certeza la

investigacion realizada, ya que, si bien se han demostrado casos de éxito en la aplicacion de
14
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la estrategia en sectores afines de servicios, aln no se ha demostrado su efectividad en el
sector cervecero artesanal.

A nivel nacional,

(Cubas & Marcos, 2023) tuvieron como objetivo encontrar la relacion del marketing
digital con la fidelizacion de los clientes en un mercado de abastos de Independencia, 2023.
De metodologia basica, cuantitativa, utiliza la encuesta como instrumento de investigacion
dirigida a 351 comerciantes del mercado de abastos, los resultados muestran segun el
programa SPSS tienen una correlacion del 78% entre ambas variables, esto permitio atender
a sus clientes en cualquier tipo de plataforma a sus compradores de manera permanente y
lograr su fidelizacion de los bienes adquiridos.

(Lequernagqué & Méndez, 2023) tuvieron como propasito determinar la relacién del
marketing digital y la fidelizacion de clientes en la empresa MILENTPLASTEIRL de Piura
2023, investigacion de tipo aplicada no experimental, con enfoque -cuantitativo,
correlacional, cont6 con una poblacién de 215 y la muestra fue de 136 clientes, se utilizé la
encuesta con 23 y 16 preguntas para la variable independiente y dependiente
respectivamente. La investigacion llegé a la conclusion de que hay una correlacion positiva
media entre ambas variables.

(Contreras & Tueros, 2023) en su investigacion tuvieron como objetivo principal
disefiar una estrategia de marketing digital que contribuya a la atraccién y fidelizacién de
clientes en la Mype de productos y servicios tecnoldgicos de Lima Metropolitana,
Compucenter G&G, La metodologia estuvo basada en revision bibliografica, entrevista
individuales semiestructuradas a clientes potenciales, focus group utilizando el programa
Atlas TI. El alcance de la investigacion fue explicativo, correlacional, descriptivo y
exploratorio, con disefio cualitativo. Esta investigacion realizd el disefio de una estrategia
basada en el modelo elegido el inbound marketing., llegando a la conclusion que la estrategia

de marketing digitar contribuye a la fidelizacion de los clientes.
15
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Por otro lado (Bohorquez, 2023) durante las pesquisas realizadas tuvo como finalidad
roponer un plan de marketing digital segun la metodologia de Inbound marketing que
permita a D’Veras Salon y Spa a lograr la atraccion y fidelizaciéon de clientes. La
investigacion es de tipo cualitativo, finalmente se logra determinar el Buyer Persona de la
empresa, el contenido de valor que mas aprecian y el plan de implementacién mas idoneo
para una MYPE. Para terminar, se presenta una propuesta del plan adaptada a D’ Veras.

(Cuadros & Mere, 2023) tuvieron como objetivo fue establecer la relacién entre
marketing digital y la fidelizacion de los clientes de la Mype de distribuciones e
importaciones VyD Chorrillos-2023. La investigacion fue aplicada, no experimental, su
muestra lo conformd 109 clientes. Se utilizo el cuestionario de 24 y 23 preguntas para las
respectivas variables de estudio. Se trabajo el coeficiente Rho de Spearman mostrando una
correlacion positiva alta de 0,788. Por tanto, concluyeron que hay una correlacion positiva,
por lo mismo que el marketing digital juega una funcion importante para fomentar la
fidelizacion de sus clientes.

Cabe mencionar que Sarmiento (2022) buscd determinar la relacion de la
mercadotecnia electronica y la lealtad del usuario de la Corporaciéon Vasot SAC periodo
2020. La investigacion fue correlacional, se encuestd a 30 representantes de la empresa, se
utilizo el alfa de Cronbach. La conclusién a la que se lleg6 fue que hay una correlacion fuerte
moderada es decir el marketing digital se relaciona directa y representativamente con la
fidelizacion de los clientes.

La investigacion de (Inca & Vargas, 2022) tuvo como finalidad proponer acciones
de marketing digital para la atraccién y fidelizacion de clientes basadas en la metodologia
de Inbound Marketing para la marca de ropa femenina Late La Tela. Metodologicamente, se
empled una investigacion con enfoque cualitativo con un alcance de caracter descriptivo. La

muestra de estudio se conforma por dieciocho individuos. Las técnicas de recojo que se
16
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utilizan son la entrevista, el focus group, la encuesta y la observacién, las cuales se aplican
en el campo digital. Las conclusiones indican que Late La Tela debe reorganizar las
funciones internas de la empresa y el presupuesto relacionado con las acciones de marketing
digital, asi como emplear herramientas digitales (SEO, SEM, redes sociales, entre otros) que
contribuyan con su posicionamiento en la web y su visibilidad.

De la misma manera (Davila , 2022) tuvo como objetivo determinar la influencia del
marketing digital en la fidelizacion del cliente en una empresa que ofrece seguridad privada
en Lima 2021, con enfoque cuantitativo de tipo aplicada con enfoque explicativo y
descriptivo con disefio no experimental, la muestra lo conformaron los 387 clientes, se utilizo
la encuesta virtual. Por lo que el autor concluyé que el marketing digital incide
significativamente en la fidelizacion del cliente en la mencionada empresa.

(Rivera & Vizcarra, 2022) determinaron la relacion entre el Marketing Digital y
Fidelizacion de los clientes en la Cafeteria "Anibra Crepes y Café” Arequipa, 2022; este
estudio fue de tipo aplicado y de disefio no experimental, descriptiva, cuantitativa,
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 55,437 ciudadanos de Arequipa ciudad
y la muestra estuvo conformada por 96, se utiliz6 el cuestionario con 16 preguntas para la
variable independiente y 20 preguntas para la variable dependiente con escala de Likert, para
el procesamiento de datos fue utilizado el programa SPSS Vers. 26. Segun el resultado se
afirma una relacién directamente proporcional entre las variables marketing digital y
fidelizacion.

El estudio mostrado por (Garcilazo & Valdivia, 2022) tuvo por finalidad determinar
la relacién entre el marketing digital y la fidelizacion de clientes en un supermercado en la
ciudad de Ica, 2021. El tipo de la investigacion fue basica, el disefio No experimental —
Transversal con enfoque cuantitativo, nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada
por 64074 clientes y una muestra de 97 clientes. Se desarrollaron con una encuesta de 20 y

16 preguntas para evaluar la variable independiente y dependiente respectivamente. Se
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proceso con el programa SPSS Vers-26 con el estadigrafo Rho Spearman obteniendo un
r=0,797. El autor concluyo que un eficiente marketing digital mejoria la fidelizaciéon de
clientes, se recomienda desarrollar estrategias para la mejora en las areas involucradas de
forma coordinada para lograr una mejora significativa.

(Calle & Castillo, 2019) tuvieron como objetivo proponer un plan de implementacion
de la estrategia Inbound marketing para captar y fidelizar nuevos clientes, la investigacion
es propositiva y aplicaron como estrategia el marketing digital. Obtuvieron como resultado
el proyecto, donde detallaron los pasos que debe seguir la empresa para la aplicacion de la
propuesta de implementacion de la estrategia Inbound marketing en donde cada paso es
explicado a partir de los hallazgos obtenidos dentro de las fases de analisis del mercado y
recoleccion de datos. Se concluye que las estrategias SEO, SEM y marketing de contenidos
son estrategias orientadas a la captacion de clientes que pueden funcionar en el mercado de
agencias de marketing digital, asi como las estrategias de email marketing y marketing
relacional son estrategias orientadas a la fidelizacion de clientes que pueden funcionar en el
mercado de agencias digitales.

(Flores, 2019) tuvo como proposito identificar la relacion entre Marketing Digital y
fidelizacion de clientes, el tipo de estudio es basico, descriptivo correlacional, el disefio
utilizado en la investigacion fue no experimental de corte transversal, la poblacién fue
probabilistica aleatoria y estuvo conformada por 191 clientes de la empresa retail mayorista.
La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Se
identificd que existe relacion significativa entre Marketing Digital y Fidelizacidn de Clientes
en una empresa retail mayorista del distrito de Santiago de Surco-2018. Se encontrd que el
coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.862 y el nivel de significancia es 0.000
menor que o = 0.05. En este sentido, dado el grado de asociacion relativamente fuerte entre
las variables de estudio, se recomienda impulsar el marketing digital con la finalidad de

fortalecer la fidelizacion del cliente.
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El estudio de (Mendoza, 2019) buscé determinar si existe relacion entre la calidad
del marketing digital y el nivel de fidelizacion, en referencia a los clientes de Kalinson Peru
S.A.C. durante el afio 2019. Este estudio fue aplicado, de disefio correlacional y descriptiva.
Se utilizé la técnica de la encuesta, con la aplicacion de un cuestionario con escala tipo
Likert. La poblacién consta de 92 clientes de la empresa y la muestra es de 75 clientes
elegidos por muestreo no probabilistico e intencional; los resultados obtenidos a partir del
cuestionario demostraron que la variable nivel de marketing digital se relaciona con la
variable nivel de fidelizacion. A partir de este resultado se puede decir que la aplicacién del
marketing digital permite fortalecer la fidelizacion de los clientes.

(Contreras, 2021) tuvo como fin determinar la influencia de las estrategias de
marketing digital en la fidelizacién de clientes de la empresa Okey Market S.A.C.,
Huamachuco 2019, la muestra estuvo conformada por 217 personas. El disefio de
investigacion fue explicativo-transversal. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la
encuesta y como instrumento el cuestionario, para medir la relacion entre las variables de
estudio utilizd el coeficiente de Rho Spearman. El autor lleg6 a la conclusion de que las
estrategias de marketing digital no influyen de forma directa en la fidelizacion de clientes de
la empresa Okey Market S.A.C. Huamachuco.

Cerdan y Tejada (2020) realizaron una investigacion a nivel local. El objetivo del
estudio fue precisar el efecto que tiene el marketing digital desarrollada como estrategia para
acrecentar el nimero de clientes en granja Porcén, ubicada en Cajamarca. La metodologia
del trabajo de indagacion se sustent6 en una perspectiva transversal. El resultado principal
revel6 una correlacion directa y moderada sobre el marketing digital y el aumento de la
clientela, con coeficientes de 0.500 y 0.600 respectivamente. Por consiguiente, es un claro
indicador que mejorar las tacticas en el marketing digital incrementa en gran medida la
clientela. En conclusion, el manejo de redes sociales, sitios web, correo en linea y campafias

publicitarias promueve el aumento de la clientela en la granja Porcén de la ciudad de
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Cajamarca.
(Gutierrez, 2019) tuvo como finalidad determinar la relacion entre el marketing
digital y la lealtad de los clientes Adidas Outlet del Centro Comercial Open Plaza de Trujillo
2019. La investigacion es aplicada con enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo
correlacional, de disefio no experimental de corte transversal. Su poblacién esta conformada
por 1215 clientes. Se determind que hay correlacion positiva alta entre el marketing digital

y la lealtad de los clientes de dicha empresa, el nivel de marketing de la empresa es bueno y

el nivel de lealtad de sus clientes es alto en el periodo de estudio.

Marco Teorico

Respecto a las bases que dieron lugar a dar el soporte fundamental al estudio y
desarrollo de las variables materia de investigacion en el sector gastronémico, se evidencia
lo siguiente:

Teoria de Juegos, rama de la economia y ciencias sociales el cual estudia el
comportamiento estratégico y las decisiones tomadas por individuos o grupos de individuos
en situaciones de conflicto o interaccion. Fue trabajada por John Vonn Neuman en compafiia
de Oskar Morgenstern en la publicacion titulada "Theory of Games and Economic Behavior"
(1944), y ha sido ampliamente aplicada en diversas disciplinas, como lo es la economia, la
psicologia, la biologia, la politica y el marketing. La teoria de juegos analiza como las
personas toman decisiones en funcion de las acciones y decisiones de los demas
involucrados, y busca entender las estrategias Optimas en situaciones de competencia o
cooperacion.

Teoria de Restricciones (TOC), es un enfoque gerencial desarrollado por Eliyahu
M. Goldratt, presentado en su libro "The Goal" (1984), que se utiliza para identificar y
gestionar los obstaculos o restricciones que limitan la eficiencia y la productividad de un

sistema o proceso. La teoria de restricciones sostiene que, en cualquier sistema, ya sea una
20



1 UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
g RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

empresa, una organizacion o una cadena de suministro, existen uno o varios puntos o cuellos
de botella que determinan el rendimiento global del sistema. Estos cuellos de botella son las
restricciones y deben ser identificados, priorizados y gestionados para maximizar la
eficiencia y rendimiento del sistema en su conjunto.

La Teoria de Decisiones, es un area de investigacion que da especial atencion a la
etapa de asumir acuerdos bajo situaciones complejas y en la identificacion y aplicacion de
principios y técnicas para tomar decisiones racionales y éptimas. Uno de los pioneros en esta
area es Herbert A. Simdn, quien propuso la "racionalidad limitada™ como un enfoque para
comprender cémo los individuos toman decisiones en situaciones con informacion
incompleta o limitada. Segun Simon, los individuos buscan soluciones satisfactorias, en
lugar de soluciones Optimas, debido a las restricciones cognitivas y de recursos que
enfrentan. La teoria de decisiones también se basa en el uso de modelos matematicos y
herramientas analiticas para ayudar a evaluar las opciones, identificar los posibles resultados
y sus probabilidades, y seleccionar la mejor opcion acorde a los objetivos y a los puntos de
vista posicionados. La teoria de decisiones es aplicable en un amplio abanico de disciplinas,
incluyendo la administracion, la economia, psicologia y la ingenieria, y se utiliza como un
marco conceptual para determinar decisiones retroalimentadas y mejorar la toma de
decisiones en diferentes contextos.

Teoria Organizacional, la teoria organizacional se basa en una amplia gama de
enfoques tedricos, como la teoria de contingencia, sistemas, comportamiento organizacional,
entre otros, y se aplica en distintos contextos, incluyendo el ambito empresarial,
gubernamental, sin fines de lucro, entre otros. Esta teoria busca comprender como las
organizaciones se estructuran, se gestionan, se adaptan y se comportan en respuesta a su
entorno y a los desafios internos y externos que enfrentan. La teoria organizacional es un
campo en constante evolucién y se utiliza como base para la gestion y el disefio de

organizaciones eficientes y efectivas, asi como para el desarrollo de politicas y estrategias
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organizacionales. (Morgan, 2019).

Teoria del Marketing digital: Segun Kotler (2017) es un conjunto de conocimientos
que contiene recursos y herramientas tecnoldgicas que la empresa utiliza para ofrecer sus
productos y servicios a su mercado respectivo, esta informacién genera una demanda en el
mundo virtual

Teoria de la fidelizacion: Alcaide (2015) sostiene que la teoria de la fidelizacion se
logra a través de una eficiente aplicacion de las estrategias al lograr una percepcion positiva
del valor que tiene el servicio o producto que obtiene el cliente.

Marketing digital

El Marketing es una tarea integral y ambiciosa que impacta en todas las areas de una
organizacion, dirigiendo la formulacion de procesos y el avance de productos; determinando
el precio de venta, los canales de distribucidén, la comunicacién y las estrategias
promocionales, y, en ultima instancia, el éxito de tu empresa o emprendimiento. (Gonzales,
2019)

El Marketing es un procedimiento amplio y audaz que impacta a todo el ente, guiando
la determinacion de procedimientos y el crecimiento de productos; estableciendo el coste de
venta, los canales de reparto, la comunicacion y las promociones, y en Gltima instancia, el
triunfo de tu empresa o emprendimiento. (Marketing Digital, 2022)

Las dimensiones del marketing digital son componentes esenciales que conforman la
estrategia global de marketing en el entorno digital. Estas dimensiones incluyen la
comunicacion, publicidad, promocion y la comercializacion.

La comunicacion en el &mbito del marketing digital se enfoca en la interaccion vy el
intercambio de datos entre la empresa y su publico objetivo mediante plataformas digitales,
tales como redes sociales, blogs, correos electronicos, chats en linea, entre otros. La eficacia
comunicativa en el marketing digital implica la elaboracion y administracion de mensajes

precisos, consistentes y pertinentes que se alineen con las metas de marketing de la
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organizacion, y que resulten atractivos para la audiencia meta. (Assardo, 2021)

Un aspecto resaltante por considerar en la adscripcion de las dimensiones analizadas
en la variable Marketing Digital son las destinadas a incrementar la visibilidad y la segunda
dimension promocién en el marketing digital abarca todas las actividades destinadas a
aumentar la visibilidad y la presencia en linea de la empresa o de sus productos/servicios.
Esto puede incluir estrategias de SEO (Search Engine Optimization), publicidad en medios
sociales, creacion de contenidos, marketing de influencia, entre otros, con el propoésito de
captar el interés de los usuarios y fomentar la participacion, el engagement y la interaccién
con la marca. (Laclériga, 2020)

Con respecto a la tercera dimension publicidad del marketing digital, se sustenta en
la divulgacion de la propia empresa, asi como de sus productos/servicios a través de anuncios
pagados en linea. Esto puede incluir anuncios en redes sociales, anuncios de busqueda en
Google, anuncios display en sitios web, entre otros. La publicidad digital suele ser
segmentada y personalizada, lo que permite llegar de manera mas precisa a la audiencia
objetivo y medir el retorno de la inversion publicitaria. (Munsch, 2020).

Y finalmente, la cuarta dimension comercializacion en el marketing digital engloba
en su totalidad las tareas vinculadas a la oferta de productos y servicios en linea. Esto puede
incluir la venta a través de una tienda en linea, la adoptacion de estrategias de comercio en
linea, la administracién de canales de distribucion digital, entre otros. La comercializacion
digital implica la adaptacion de las estrategias y tacticas de venta tradicionales al entorno
digital, tiene la meta de facilitar y acelerar la etapa de compra en linea. (Assardo, 2021).

La generacidn de leads, que se refiere a los clientes que han podido interactuar con
la marca y han dejado informacién personal para ser contactados y ofrecerles productos o
servicios, es otra tactica importante en el marketing digital. Para ello, es necesario contar con
una presencia digital solida. Se pueden implementar diversas estrategias y herramientas de

marketing digital para obtener clientes y prospectos.
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Algunas tacticas que se pueden utilizar incluyen:

e Pago por clic: Es una estrategia de publicidad a través de internet donde los
ofertantes costean por una cuota en todo momento que un internauta ingresa en su
divulgacién en un motor de busqueda o en una plataforma de publicidad en linea. En otras
palabras, el anunciante paga solo cuando alguien hace clic sobre su anuncio y es dirigido a
su pagina web o landing page. Esta estrategia permite a los anunciantes tener un mayor
control sobre su presupuesto de publicidad y dirigir su inversion hacia los usuarios que
realmente muestran interés en su anuncio. (Assardo, 2021)

e Inbound Marketing: Se trata sobre una tactica de marketeo digital cuya meta es
lograr atraer a los posibles clientes de una marca mediante la generacion de contenido
pertinente y de gran valor, en contraposicion a interrumpirlos con publicidad invasiva. La
metodologia se fundamenta en la premisa de que, al proporcionar contenido destacado y Util
a los usuarios, se genera confianza y se establece una relacion a largo plazo con los clientes
potenciales, lo que eventualmente puede conducir a la generacién de ventas y fidelizacion
de clientes. (Munsch, 2020)

e Social Selling: Es una estrategia de venta que se basa en el uso de medios sociales
para establecer relaciones con la clientela, interactuar con ellos y generar oportunidades de
venta. Esta técnica implica el uso activo de las redes sociales para identificar prospectos,
establecer conexiones, compartir contenido relevante, participar en conversaciones y
construir una reputacion de confianza y autoridad en el ambito digital, con el objetivo de
generar leads y cerrar ventas. (Sanchez, 2019)

e Motores de busqueda: Los buscadores son herramientas en linea que posibilitan
a los usuarios explorar informacion en la red por medio de la insercién de vocablos clave u
oraciones en un campo de busqueda. Estos motores utilizan algoritmos para rastrear, indexar
y clasificar una amplia variedad de contenidos en la web, incluyendo sitios web, graficos,

videos y diversos formatos de archivos. Las herramientas de bdsqueda ofrecen resultados de
24



1 UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
PRIVADA

DEL NORTE RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

indagacion relevantes y relacionados con las palabras clave ingresadas, lo que permite a los
usuarios encontrar informacion especifica de su interés. (Hernandez, 2022)

e Acciones de promocion: Las acciones de promocion en el marketing digital son
estrategias y tacticas especificas que se utilizan para promover un producto, servicio 0 marca
en linea con el objetivo de generar interés, atraer a potenciales clientes e incrementar la
visibilidad y participacion en linea. Estas acciones pueden incluir una amplia variedad de
actividades, como publicidad en internet, produccién de material multimedia, emails,
marketeo en medios socializacién, marketing de influencers, concursos y sorteos en linea,
descuentos especiales, entre otros. (Garcia, 2020)

» Tecnologia mdvil, indudablemente, los teléfonos inteligentes se convierten en un
actor fundamental a la hora de emprender un viaje. Cumplen la funcion de orientador, agente
de viajes, filtrar restaurantes, ubicaciones, entre otras utilidades. Segin TripAdvisor, un 45%
de los usuarios recurren a sus smartphones para todas las actividades relacionadas con sus
dias libres. Por ello importantes compafiias amoldan su conexion y atencion en artefactos
moviles, reconociendo su relevancia en el contexto actual.

« El 5G, estas redes prometen celeridades de subida y bajada de informacion
considerablemente veloces, alcance mas extenso y enlaces mucho mas seguros y duraderos.
Incluso permitir descargas de material multimedia a una velocidad 20 veces mayor, el 5G
posibilitara el crecimiento e implementacion de avances técnicos que se veian limitadas por
el 4G. Esto significa que la conexion de los dispositivos moviles podra ser mayormente
eficaz, abriendo la puerta a nuevas aplicaciones y experiencias en el ambito turistico.
(Municipalidad de Miraflores, 2020)

En el entorno empresarial, hay maltiples formas de divulgar productos o servicios al
publico en general. Sin lugar a duda, el marketing digital aplicado al sector gastronémico ha
logrado fortalecer y posicionar la relacion con los usuarios, facilitando la comunicacién, la

colaboracion, las recomendaciones, la personalizacion de estrategias, la segmentacion de
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clientes, la eliminacion de barreras geograficas, la proximidad, la localizacion, la movilidad,
el acceso a informacion en tiempo real y la resolucion rapida y eficiente de problemas.

Tipos de marketing segun (estratégica, 2024)

-Marketing 1.0: centrado en el producto. La comunicacién es unidimensional, las
tecnologias no permiten un feedback. Se trata de Ilamar la atencién del publico, la tecnologia
solo informa los beneficios del producto. No hay una correspondencia o lenguaje con el
cliente.

Los canales de difusion son la radio, televisién, anuncios en periddicos y revistas.

-Marketing 2.0: se han desarrollados herramientas de analisis para conocer mas a los
clientes. Si hay interaccion entre empresa y cliente que se encuentran en plataformas
digitales.

-Marketing 3.0: fase en que la empresa le interesa conocer al cliente no solo para dar
a conocer las bondades del producto, sino que haya un cuidado del medio ambiente o la
buena convivencia. La finalidad de estas empresas va mas alla de vender productos, sino que
sean sostenibles en el tiempo. Muchas de ellas reciclan o utilizan energia renovable para
trabajar sus productos.

-Marketing 4.0: Se tiene como base a la economia digital y las transacciones que
hacemos on-line, para eso las empresas tienen que comprender a un cliente muy cambiante
y deben adaptarse a ellos. Le ponen énfasis en las siguientes etapas:

e Cuando es consciente del producto
e Para cuando se sienta atraido por el producto

e Responder a consultas del consumidor sobre el producto

e Recomendacion del cliente después de consumir o hacer probado el producto.

Seis estrategias del marketing digital para atraer clientes (Gananci.com, 2015)

e Marketing por email
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Es la que mejor sigue funcionando tanto para convertir las visitas a una pagina web
en clientes, como para aumentar las ventas de cualquier negocio.

Se envia un correo o email con las diferentes ofertas o lanzamientos de forma
personalizada a los futuros clientes. Si el cliente te envia su correo para darle mas
informacion del producto es porque realmente lo desea. Para ponerlo en marcha debes de
tener una pagina web donde muestres tus productos y debes incluir un boletin de noticias o
newsletter para que tus visitantes se suscriban.

e Marketing en redes sociales

El 83% de las personas que usa internet, también utiliza redes sociales por eso es la
segunda mejor estrategia de marketing online.

Las ventajas es que llega a mucha gente y no te cuesta nada.

Se recomienda que crees un perfil solo en dos redes sociales que usan tus clientes
como en Facebook que cuenta con 1.44 billones de usuarios, Twitter que tiene 316 millones
de usuarios. Instagram con 300 millones de usuarios y Pinterest con100 millones de usuarios.

e Posicionamiento SEO

La cual es una técnica con la que las paginas web consiguen estar entre los primeros
resultados de buscadores como Google o yahoo. Si tienes una tienda tu pagina aparece la
primera en los resultados de Google, de tal manera que los usuarios llegan con mayor
facilidad a tu empresa online.

e Marketing de contenidos

Se publica contenido como articulos, imagenes, juegos, presentaciones, o ebooks que
estén relacionados con el producto que vendes.

Para ello debes crear un blog dentro de tu pagina web y escribir articulos de calidad
relacionados con tu negocio y atraer a futuros compradores. También puedes publicar fotos

con enlace directo de tu tienda.

e Diseflo Web adaptable a celulares
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Los smartphones y las tables o tabletas son dispositivos que cada vez se utilizan méas
y poder navegar por internet y comprar en tiendas online. Por eso si tienes una pagina web
debes saber que se debe adaptar para que se vea en una Tablet o celular. Se recomienda que
si vas a abrir una tienda online esta debe ser responsive o de disefio web adaptable.

e Narrativa visual para atraer clientes

El 90% de la informacion que recibe el cerebro es visual, por eso un video en
YouTube se comparte 12 veces mas en las redes sociales que un articulo escrito.

Por eso se recomienda utilizar elementos visuales en tu negocio, eso aporta mucho a
las posibilidades de captar més clientes e incrementar tus ventas.

Fidelizacion de clientes

Fidelizacién segun (Vivanco, 2019) es un concepto que permite la lealtad del cliente
hacia una marca, producto o servicio y la compra se hace de manera continua.

El autor indica que al utilizar una buena estrategia de fidelizacion esta debe de
cumplir con las tres “C”’: Captar, Convencer y Conservar esto con el objetivo que la empresa
logre una buena atencion, atraccion y posicionamiento.

La fidelizacion tiene como sustento a la rapidez para hacer lazos amicales de persona
a industria, esto se ha demostrado cuando las empresas conservan durante un tiempo
prolongado la preferencia de sus clientes.

También la investigacion de Alcaide indica que la fidelizacion de los clientes se
sustenta en una muy eficaz gestion de las comunicaciones empresa-cliente. Pues implica
crear una fuerte connotacion emocional con los clientes, pues se necesita ir méas alla de la
funcionalidad del producto o del servicio basico y mas alla de la calidad interna y externa de
los servicios que ofrece la empresa. (Alcaide, 2010)

Las dimensiones de la fidelidad de acuerdo con (Albujar Zelada, 2016) son las
siguientes:

a) Diferenciacion: la empresa debe mostrar en alguna caracteristica que se
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diferencie de la competencia. Las caracteristicas que se ponen a prueba son
la Distincién, valoracion, equidad y proporcionalidad.

b) Personalizacion: De acuerdo con las caracteristicas que requiere cada cliente,
la empresa debe mostrar un producto personalizado para lo cual el cliente
deberé dar las pautas segun sus gustos y preferencias, esto debe garantizar la
produccidn de un producto o servicio con éxito a la medida del cliente.

c) Satisfaccion: es el nivel de percepcion y agrado que da el cliente cuando
disfruta del producto con un sentido de placer.

d) Fidelidad: demostracion de un alto nivel de compromiso del cliente al
otorgarle la preferencia de compra o uso de un producto, ademas se identifica
con la marca y la recomienda.

e) Habitualidad: frecuencia, volumen, cantidad y duracién con la que nuestros
clientes realizan sus compras. (Garcia, 2005)

Problema

¢Qué relacion existe entre el Marketing digital y la fidelizacion del cliente del

restaurante El Warique de Chelo en la ciudad de Cajamarca, afio 2024?

Objetivo General:

Determinar la relacién entre el marketing digital y la fidelizacion del cliente del
restaurante “El Warique de Chelo” en la ciudad de Cajamarca, afio 2024.

Objetivos especificos

— Describir las dimensiones del marketing digital que desarrolla el restaurante “El

Warique de Chelo” en la ciudad de Cajamarca, afio 2024.

— Identificar los niveles de fidelizacion de los clientes del restaurante “El Warique

de Chelo” en la ciudad de Cajamarca ano 2024.

— Evaluar la relacion entre el marketing digital y las dimensiones de la fidelizacion

del cliente del restaurante “El Warique de Chelo” en la ciudad de Cajamarca,
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afio 2024.
Hipotesis
Existe relacion significativa entre el marketing digital y la fidelizacion del cliente del

restaurante “El Warique de Chelo” en la ciudad de Cajamarca en el afio 2024.

Justificacion

Teorica

El presente trabajo de investigacion estuvo sustentado por los aportes cientificos de
las teorias como la de Maslow (1943) llamada también la Piramide de las necesidades, en
ella se analiz6 el comportamiento del consumidor, saber de sus gustos, preferencias y
lograr su atencion y lealtad. También la teoria del marketing Moderno de Philip Kotler nos
permitira evaluar los canales de compra directa en esta nueva era de compras digitales.

Practica

El informe desarrollado permitid a los duefios de “El Warique de Chelo” tener un
diagndstico de la empresa en cuanto al uso del marketing digital que vienen desarrollando
y tomar en cuenta las recomendaciones para impulsar esta herramienta y lograr la lealtad
de su clientela.

Metodoldgica

Se utiliz6 el método cientifico para abordar el tema y poder resolver el problema de
investigacion con rigor cientifico de manera sistematica. El informe es de tipo aplicado con
enfoque cuantitativo y de corte transversal, el instrumento de validacion proporciona la

informacion que luego de procesarla se obtendra resultados confiables.
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Enfoque de estudio

La investigacion fue de enfoque cuantitativo ya que se analizo y se buscé
cuantificar las variables: el marketing digital y la fidelizacion de los clientes del restaurante
el Warique de Chelo” en la localidad de Cajamarca durante el afio 2024.

Tipo de Estudio

La investigacion es de tipo basica, debido a que consolida la teoria a partir de una
investigacion estructurada y a la vez relaciona las variables de estudio, con fundamentos
tedricos. Ademas, este estudio se clasifica como de corte transversal, en consecuencia, de
que los datos son recopilados en un momento singular de tiempo y sobre cierta muestra
ejemplar figurada de la poblacion, teniendo como proposito describir estas variables y
examinar su interrelacion en una etapa de tiempo determinada.

Alcance de la investigacion

La investigacion tuvo un alcance correlacional pues busco estimar la relacion de las
variables mencionadas. De acuerdo con Arias (2020), se menciona que la investigacion
correlacional tiene como objetivo observar el cambio en una variable al modificar otra, y
para cuantificar el nivel de relacion de las variables, se procede a medir, cuantificar,
analizar y establecer relaciones entre ellas. Luego se contrastd la hipotesis con el método
estadistico de correlacion.

Disefo

La investigacion tuvo un disefio no experimental y de naturaleza transversal. En
concordancia con lo expuesto por Soriano (2019), se sostiene que el disefio no
experimental es caracterizado por llevarse a la aplicacion sin la manipulacion premeditada
de variables, enfocandose principalmente en la apreciacion de eventos en su ambiente

natural para su consecuente estudio.
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Poblacion y muestra
La Poblacion
La investigacion tuvo como poblacién a 300 clientes que visitan cada fin de
semana, segun el gerente de la empresa
Muestra
El muestreo utilizado es probabilistico y se aplico el muestreo aleatorio simple,
haciendo los calculos pertinentes, la muestra fue de 169 clientes
Se calculd de la siguiente manera:

N=Z2 p=q

n:
dZ2+(N—-1)+Z2+«p+gq

300%1.962.05%0.5
n=
0.052 % (300 — 1) + 1.962x 0.5 % 0.5

n=169
Donde:
d: precision (5%)
N: dimension de la poblacién
p: relacion anticipada (0.5)
q: 1-p (0.5)

Z: 1.96 (elevado al cuadrado) confiabilidad del 95%

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnicas
La técnica de recoleccion de datos que se utilizo para la investigacion en detalle fue

por la cual se procedié a encuestar a los respectivos clientes de la muestra representativa,
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se estima que tardaron 10 minutos aproximadamente en terminar de responder la encuesta.
La indagacion utilizada como método es la encuesta, la cual constituye una técnica de
recopilacion de datos que posibilita reunir datos de una agrupacién de muestra con la meta
de llevar a cabo un estudio especifico. Segun la definicidn de Terreros (2021), la encuesta
se conceptualiza como un enfoque de indagacion que recoge informacion, registro y
opiniones a travées de una serie de preguntas concretas.

Instrumento

Para el desarrollo de la investigacion, se empleo el cuestionario como instrumento
de recojo de informacion, la cual estd compuesto por una serie de interrogantes
organizadas, estructuradas y de caracter especifico, disefiadas para recabar informacién
segun se establecio los objetivos especificos. Es importante mencionar que la integridad
ética debe ser incorporada en todos los momentos del estudio, comenzando con la fase de
disefio y poner en obra y finalizando con el diagnéstico de la iniciativa de indagacion.
(Inguillay, Tercero, & Lo6pez, 2020)

Consentimiento informado. Todos los involucrados en el proceso de investigacion
fueron informados detalladamente sobre los aspectos que este abarca. Esto indica que la
responsabilidad de estos es de suma importancia para los investigadores. Luego, con la
aplicacién y la obtencion de datos de los 169 clientes se les argument6 que por medio de
ello se iba a establecer el nivel de relacion entre el marketing digital y la fidelizacién de los
clientes.

Confidencialidad. Las respuestas obtenidas por los participantes fueron
concentrados en una data que protegera su identidad.

Validez

Para comprobar la validez del instrumento de investigacidn se someti6 a ser

validada por 3 expertos en la materia.
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Tabla 1l

Expertos de la especialidad del area de investigacion

Datos del experto Especialidad Aplicable
Cajilima Nuriez, Carla Gerencia de Si
Esther Marketing y Gestién
Comercial
Lobato Vargas, Erik Maestro en Ciencias Si
Bergmamn Mencioén:

Administracion y
Gerencia Publica

Montenegro Cabrera, Administracion de Si
Isaias Armando la Educacion

Nota: Expertos en la especialidad.

Prueba de Confiabilidad

Se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach para demostrar su confiabilidad.

Tabla 2
Alfa de Cronbach
Alfa de N de
Cronbach elementos

0.957 32

Nota. Base de datos de las variables marketing digital y fidelizacion del cliente

Un coeficiente alfa de Cronbach de 0,957 indica fiabilidad de los items, reflejando una
coherencia interna alta. Lo que significa que el valor alto de alfa de Cronbach define una mayor
consistencia entre las preguntas elaboradas en la encuesta o lo que indica una mayor
confiabilidad del instrumento de validacion de la investigacion.
Procedimiento de recoleccion de datos
Se aplico el instrumento de recoleccion previamente testeado mediante analisis de validez
y confiabilidad a los sujetos caracteristicos de la muestra de estudio del cual se registré la

data recolectada para su organizacion, tabulacion, andlisis e interpretacion de la
34



1 UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
SRR RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024
informacién obtenida.

Prueba de normalidad

Figural

Prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Itern 1 268 1649 ooo
Item 2 a7 169 000
Item 3 266 169 aao
Itern 4 342 1649 ooo
Itern & 314 1649 ooo
Item & 297 169 aao
Item 7 278 169 000
Itern 8 287 1649 ooo
Itermn 9 326 169 aao
tem 10 265 169 aao
Itern 11 2849 1649 ooo
tem 12 340 169 000
tem 13 ,299 169 aao
tern 14 300 1649 ooo
ftem 15 222 169 000
tem 16 237 169 aao
term 17 324 1649 ooo
Iterm 18 345 1649 ooo
tem 18 302 169 aao
Item 20 332 169 000
Itern 21 334 1649 ooo
Item 22 340 169 aao
Item 23 272 169 000
Itern 24 a8 1649 ooo
Item 25 A1 169 aao
Item 26 314 169 aao
Itern 27 318 1649 ooo
Item 28 318 169 000
Item 28 | 169 aao
Itern 30 276 1649 ooo
Itern 31 336 1649 ooo
Item 32 246 169 aao

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Elaborado por los autores.
La prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov rechaza la hipétesis nula, por ende, los

datos no siguen una distribucion normal.
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Figura 2

Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sia.
B45 169 000
006 169 000
BTT 169 000
805 169 .0oo
806 164 000
BOT 169 000
B30 169 000
848 169 000
B15 169 000
B62 169 000
847 169 .0oo
793 164 000
B44 169 000
818 169 000
893 169 000
,B9& 169 000
B20 169 000
770 169 .0oo
825 164 000
797 169 000
BO2 169 ,0ao
6T 169 000
792 169 000
B&1 169 000
B1g 169 000
748 164 000
780 169 000
B3 169 ,0ao
811 169 000
B&3 169 000
T87 169 000
BE2 169 0oo

Nota: Elaborado por los autores.
La prueba de normalidad de Shapiro-Wilk rechaza la hipotesis nula, por ende, los datos no
siguen una distribucion normal. Por lo que se calcul6 el coeficiente de Rho de Spearman para

contrastar la hipotesis de investigacion.
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Contrastacion de hipotesis

Se planteo la hipotesis general y se analizaron los siguientes parametros:

Nivel de Significacion:

Se empled el valor de a = 0.05 para la significacion tedrica, el cual hace
correspondencia a la confiabilidad del 95%.

Se empleo la correlacion de Spearman por ser variables con datos no normales, tal
como se muestra en las figuras 1 y 2, donde tanto la prueba de Prueba de normalidad de
Kolmogorov — Smirnov y la Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk se rechaza la hipotesis
nula de que los datos sigue una distribucion normal

Regla de decision:

Se rechazard Ho si es que el valor de sig. (bilateral) de “p” < que a (0.05).

No se rechazard Ho si es que el valor de sig. (bilateral) de “p” > que a (0.05).

Regla de interpretacién de correlacion:

A fin de interpretar la regla de correlacion de variables, se debe considerar los
valores o rangos del Rho Spearman, dado que cuando estd mas cerca de 1 habra mayor
relacion positiva (Hernandez y Mendoza, 2018).

Aspectos éticos
Previo al iniciar con la encuesta se explicé al cliente que la informacidn que se obtiene es
anonimay confidencial, pues esta investigacion solo tiene caracter académico.
Se les pidio su total transparencia y sinceridad al momento de aplicar la encuesta.
Siempre respetando el consentimiento de ser abiertos a la informacion que brinda, la cual

se ve reflejada en los resultados que muestra los indicadores.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

3.1 Describir las dimensiones del marketing digital del restaurante “El Warique de Chelo”

Figura 3
Pregunta 01: Las publicaciones en redes sociales del restaurante ElI Warique de

Chelo me mantienen informado/a sobre sus novedades.

45.0%
39.6%
40.0%

35.0%

30.0%
24.9%

25.0%
20.0% 18.3%
0,
15.0% 10.7%
10.0% . 6.5%
0.0%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

En la figura 3 muestra que el 39.6% de los encuestados responden que estan al menos
de acuerdo de que las publicaciones en redes sociales del restaurante los mantienen
informados sobre sus novedades. Lo que indica una tendencia sobre el conocimiento
de la difusion de ofertas y promociones por parte de la empresa a los comensales y

habituales clientes asiduos al local del Restaurante.
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Figura 4
Pregunta 02; ¢ Te sientes involucrado/a con las publicaciones y actividades del

restaurante EI Warique de Chelo en sus redes sociales?

35.0%

20.0% 29.6%
. (]
25.0% 23.7%
20.0% 19.5%
B (]
16.0%
15.0%
11.2%

10.0%

5.0%

0.0%

Totalmente en  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

En la figura 4 muestra que el 29.6% de los encuestados responden que estan al menos
de acuerdo de que se sienten involucrados con las publicaciones y actividades del
restaurante en redes sociales. Estos resultados sefialan un patron de comportamiento
de los comensales y habituales clientes asiduos al local del Restaurante sobre el

conocimiento de las publicaciones en redes sociales.
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Figura 5
Pregunta 03: La mensajeria instantanea del restaurante es Gtil para resolver mis

consultas rapidamente.

45.0%
40.2%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0% 21.3%
20.0% 17.2%
15.0% 11.8%
0,

10.0% 5-5%

5'0% .

0.0%

Totalmente en  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

En la figura 5 se observa que el 40.2% de los encuestados sefialan que estan al menos
de acuerdo con la utilidad de la mensajeria instantdnea del restaurante para resolver
sus consultas. Lo que indica una tendencia relativamente fuerte en el comportamiento
de los clientes, sobre la absolucidn de sus consultas. Ello refleja una vez mas el buen

desempefio de la gestion para responder las inquietudes de los clientes.
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Figura 6

Dimension Comunicacion.

= Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

= Indeciso
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

Con respecto a la dimension comunicacion, esta se muestra en la figura 6, donde se
observa que del total de encuestados un mayor porcentaje opina que los canales de
comunicacion son los mas adecuados que la empresa emplea, solo el 11% esta
totalmente en desacuerdo con los canales de comunicacién de marketing del
restaurante. Lo que muestra que en su mayoria los clientes estan muy satisfechos con
la comunicacion que realiza la empresa, generando condiciones para fortalecer la

relacién empresa cliente.
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Figura7

Pregunta 04: EI Marketing Digital o la promocion del restaurante por internet atrae mi

atencién.
60.0% 55.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 17.2%
) 12.4%
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

En la figura 7 se observa que el 55% de los encuestados sefialan que el marketing
digital que realiza el restaurante por internet atrae la atencion de sus clientes. Lo que
indica una tendencia sobre el conocimiento de la difusién de ofertas y promociones
por parte de la empresa a los comensales y habituales clientes asiduos al local del

Restaurante.

Figura 8

Pregunta 05: Los anuncios promocionales publicados por el restaurante en sus redes

sociales me incentivan a visitarlo.

60.0%
49.7%
50.0%
40.0%
30.0% 24.9%
20.0% 14.2%
10.0% 6.5% 4.7% .
e HH =
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
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En la figura 8 se observa que el 49.7% de los encuestados sefialan que los anuncios
promocionales publicados en sus redes sociales incentivan a visitar el restaurante. Los
resultados muestran una tendencia sobre el conocimiento de la difusion de ofertas y
promociones por parte de la empresa a los comensales y habituales clientes asiduos al

local del Restaurante.

Figura 9
Pregunta 06: La tarifa de los productos/servicios del restaurante es adecuada en

relacién con su calidad.

60.0%

50.9%

50.0%
40.0%

30.2%

30.0%

20.0% 12.4%
0, 0,
10.0% 1.8% 4.7%
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

En la figura 9 se observa que el 50.9% de los encuestados sefialan que la tarifa de los
productos/servicios en el restaurante es adecuado en relacion con su calidad. Lo que
indica una tendencia sobre la satisfaccion de los comensales y habituales clientes
asiduos al local del Restaurante, porque los precios reflejan la calidad de los

productos.
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Figura 10
Pregunta 07: Los servicios adicionales como la musica en vivo y los nimeros artisticos

en el restaurante mejora mi experiencia como cliente.

50.0%
45.0% 43.2%
40.0%
0,
zggj 29.0%
B 0
25.0%
20.0% 17.8%
15.0%
10.0% 5.3% 4.7%
5.0%
o HH N
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

En la figura 10 se observa que el 43.2% de los encuestados sefialan que los servicios
adicionales como la musica en vivo y los nimeros artisticos mejora su experiencia
como cliente. Lo que indica que los comensales y habituales clientes asiduos al local

del Restaurante, se encuentren satisfecho con la experiencia vivida.

44



1 UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL

o e RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

Figura 11

Dimensién Promocion.

5.0%

m Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

= Indeciso

m De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
En la figura 11 se observa que el 50% de los clientes opinan que la organizacion hace
diferentes tipos de promociones en las cuales estan de acuerdo y que el 14% esta
indeciso, lo que indica una tendencia de la mayoria de los comensales y habituales
clientes asiduos al local del Restaurante, conocen los diferentes tipos de promociones,

fortaleciendo la relacion a lo largo del tiempo.

Figura 12
Pregunta 08: El restaurante El Warique de Chelo muestra interés en mis gustos e

intereses a través de sus acciones de marketing digital.

60.0%
50.0% 48.5%

o 0
40.0%
30.0%
50.0% 18.3% 19.5%

o 0

8.9%
0.0% [ ]
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
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En la figura 12 se observa que el 48.5% de los clientes opinan que la empresa muestra
interés en sus gustos e intereses a través de sus acciones de marketing digital. y el
54.4% confia en la informacion proporcionada por el restaurante en sus medios
digitales, esto se muestra en la figura 13.
Figura 13
Pregunta 09: Confio en la informacion proporcionada por el restaurante en sus medios

digitales.

60.0% 54.4%
50.0%
40.0%
30.0%
20.1%
20.0% 14.8%

10.0% 3.6% 7.1%
. 0

e wmm [

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
Figura 14
Pregunta 10: Las recomendaciones personalizadas del restaurante en sus plataformas

digitales son acertadas para mis preferencias.

50.0%
45.0% 43.2%
40.0%
35.0%
30.0% 26.6%
25.0% 20.1%
20.0%
15.0%
10.0% 4.7% 5 39

5.0%

o~ HH N

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
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La figura 14 se observa que el 43.2% de los clientes sefialan que las recomendaciones
personalizadas en sus plataformas digitales son acertadas para sus preferencias y la
figura 15 muestra que la mitad de los encuestados opinan que la segmentacion que
desarrolla el restaurante esta conforme y solo un 7% esta en desacuerdo.

Figura 15

Dimension Segmentacion.

4.3%

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

Figura 16
Pregunta 11: Las opiniones de otros clientes en las redes sociales influyen en mi

decisién de visitar el restaurante.

50.0% 46.2%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%

15.0% 8.9% 11.2%
. (]

10.0%
5.0% -
0.0%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

18.9%
14.8%

Nota: Elaboracion los autores.
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La figura 16 se observa que el 46.2% de los encuestados sefialaron que las opiniones
de otros clientes en las redes sociales influyen en mi decision de visitar el restaurante.
En la figura 17 muestra que 56.2% que las valoraciones y resefias en linea ayudan a
formar una impresion sobre la calidad del restaurante.
Figura 17
Pregunta 12: Las valoraciones y resefias en linea me ayudan a formar una impresion

sobre la calidad del restaurante.

60.0% 56.2%
50.0%
40.0%
30.0%
21.3%
20.0%
11.8%
o Tm [
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
Figura 18
Pregunta 13: La interaccion del restaurante en redes sociales responde

satisfactoriamente a mis comentarios y consultas.
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Nota: Elaborado por los autores.
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La figura 18 se observa que el 49.1% de los encuestados sefialaron que la interaccion
del restaurante en redes sociales responde satisfactoriamente a los comentarios y
consultas. La figura 19 muestra que el 49.7% de clientes considera que la informacién
proporcionada por el restaurante en sus medios digitales es transparente y confiable.
Figura 19
Pregunta 14: La informacidn proporcionada por el restaurante en sus medios digitales

es transparente y confiable.

60.0%
49.7%
50.0%
40.0%
0,

30.0% 23.1%
20.0% 18.3%

o 0
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

Figura 20

Dimensioén Sistemas de Informacion.

= Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
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La figura 20 muestra que el sistema de informacion que aplica el restaurante es
ampliamente aceptado por los clientes, pues en suma el 70% de los encuestados estan

conformes.

3.2 Identificar los niveles de fidelizacion de los clientes del restaurante “El Warique

de Chelo” en la ciudad de Cajamarca afio 2024.

Figura 21
Pregunta 15: Considero que ElI Warique de Chelo es Gnico en comparacion con otros

restaurantes de la zona.

0,
40.0% 36.1%

35.0%
30.0% 27.2%
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15.0% 11.8%
10.0%

5 0% 4.1%

. 0
o R

Totalmente en  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

La figura 21 muestra que el 36.1% de los clientes Considero que EI Warique de Chelo
es Unico en comparacion con otros restaurantes de la zona, mientras en la figura 22
muestra que el 37.9% de clientes sefialan que la presencia de competidores directos
afecta mi percepcion sobre las caracteristicas Unicas del restaurante.

Ademas, en la figura 23 muestra que la experiencia en el restaurante se destaca frente

a otros restaurantes.
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Figura 22
Pregunta 16: La presencia de competidores directos afecta mi percepcion sobre las

caracteristicas Unicas del restaurante.

40.0% 37.9%
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30.0%
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15.0%
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o (]
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

Figura 23
Pregunta 17: La experiencia del restaurante EI Warique de Chelo se destaca frente a

otros restaurantes.
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Nota: Elaborado por los autores.
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La figura 24 muestra que el 57.4% de los clientes considera que la imagen de marca

del restaurante influye en la eleccion de visitar el restaurante Warique de Chelo.

Figura 24

Pregunta 18: La imagen de marca del restaurante influye en mi eleccion de visitarlo.

57.4%

60.0%

50.0%

40.0%

0,
30.0% 22.5%
20.0%
11.2%
10.0% 4.7% 4.1% -
0.0% [ ] [
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

Figura 25

Dimensioén Diferenciacion.

5.0%

= Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

= Indeciso

= De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
La figura 25 muestra que los clientes consideran que el servicio del restaurante se distingue y

diferencia ampliamente en un 64%, estando en totalmente en desacuerdo el 5%; en la figura 26 se
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observa que el 53% de los clientes se siente valorado cuando recibe ofertas personalizadas del

restaurante.

Figura 26
Pregunta 19: Me siento valorado/a cuando recibo ofertas personalizadas del

restaurante.

60.0%
50.3%
50.0%
40.0%
30.0% 24.3%
20.0% 16.6%

10.0% 3.6% 5.3%
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
Figura 27
Pregunta 20: El nivel de servicio personalizado del restaurante cumple con mis

expectativas como cliente.

60.0% 55.0%
50.0%
40.0%
30.0% 24.9%
20.0%
0,
10.0% 7.7% 10.1%
0.0% |
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

La figura 27 muestra que el 55% de los clientes consideran que el servicio personalizado del

restaurante cumple sus expectativas como cliente; en la figura 28 se observa que el 56.2% de los
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clientes sefialan que las recomendaciones de menu personalizadas me hacen sentir que el
restaurante se preocupa por su experiencia.
Figura 28

Pregunta 21: Las recomendaciones de menu personalizadas me hacen sentir que el

restaurante se preocupa por mi experiencia.

60.0% 56.2%
50.0%
40.0%
30.0%
21.3%
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3.0%

oy mm R

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo  Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
Figura 29
Pregunta 22: La atencion al cliente en el restaurante se adapta a mis necesidades

individuales.

70.0%

60.4%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 22.5%
20.0%

11.8%
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0.0% I ]

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

La figura 29 muestra que el 60.4% de los clientes consideran que la atencion del cliente en el
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restaurante se adapta a sus expectativas, mientras en la figura 30 se observa que existe un 79% de

los clientes que valora las ofertas personalizadas, asi como el servicio del restaurante, frente a un

3% que esta totalmente en desacuerdo.

Figura 30

Dimensién Personalizacion.

2.8%

5.6%

= Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo

= Indeciso
= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

Figura 31

Pregunta 23: Mi experiencia general en EI Warique de Chelo me deja satisfecho/a.

60.0% 52.7%
50.0%
40.0% 33.7%
30.0%
0,

20.0% 11.2%
10.0% 0.6% 1.8% -

0.0%

Totalmente enEn desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
La figura 31 muestra que el 52.7% de los clientes consideran que quedan satisfecho con su

experiencia en el restaurante, mientras en la figura 32 se observa que un 39.1% considera que las
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quejas y reclamaciones recibidas por el restaurante se gestiona de manera efectiva. Ademas, la
figura 33 muestra que el 52.7% considera que la calidad de los alimentos y servicios ofrecidos por

el restaurante Supera sus expectativas.

Figura 32
Pregunta 24: Las quejas y reclamaciones recibidas por el restaurante se gestionan de

manera efectiva.

45.0% 39.1%

40.0% 34.9%
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Totalmente en En desacuerdo  Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

14.8%

Nota: Elaborado por los autores.
Figura 33
Pregunta 25: La calidad de los alimentos y servicios ofrecidos por el restaurante supera

mis expectativas.

60.0%

52.7%

50.0%

40.0%

30.0%

21.9%

20.0% 17.2%
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desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

La figura 34 muestra que el 55% de los clientes recomienda el restaurante a sus amigos y
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familiares; en la figura 35 muestra que la dimensién satisfaccion el 48% esta de acuerdo y el 3%

esta totalmente en desacuerdo.

Figura 34
Pregunta 26: Recomiendo El Warique de Chelo a amigos y familiares debido a mi

satisfaccion con él.

60.0% 55.0%
50.0%
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40.0% 31.4%
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Nota: Elaborado por los autores.
Figura 35
Dimension Satisfaccion.
3.0% 3.6% = Totalmente en

desacuerdo
= En desacuerdo
= Indeciso

= De acuerdo

= Totalmente de acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

Figura 36

Pregunta 27: Me siento inclinado/a a seguir siendo cliente de El Warique de Chelo a

largo plazo.
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70.0%
’ 59.2%
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desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.

La figura 36 muestra que el 59.2% de los clientes encuestados se siente inclinado a seguir siendo
cliente del restaurante, mientras en la figura 37 se observa que el 52.7% considera que se siente
mas seguro que en otros restaurantes. Ademas, la figura 38 muestra que el 55.6% de los clientes
sefialan que el programa de fidelizacion del cliente o los esfuerzos del restaurante por

mantenerme siempre contento le motiva a regresar con frecuencia.

Figura 37

Pregunta 28: Frecuento ElI Warique de Chelo con mas regularidad que otros

restaurantes.
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40.0%
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Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Elaborado por los autores.
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Figura 38
Pregunta 29: El programa de fidelizacion del cliente o los esfuerzos del restaurante por

mantenerme siempre contento me motiva a regresar con frecuencia.
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Nota: Elaborado por los autores.

Figura 39
Pregunta 30: Me identifico con los valores y la vision del restaurante, lo que me hace

querer ser cliente habitual.
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Nota: Elaborado por los autores.

La figura 39 muestra que el 47.3% de los clientes sefialan que se identifican con los valores y la
visién del restaurante, lo que hace sean clientes habituales. En la figura 40 se muestra que la

dimension fidelidad tiene una aceptacion de 53.6% teniendo un 2.5% que esta totalmente en
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desacuerdo.

Figura 40

Dimensioén Fidelidad.
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Nota: Elaborado por los autores.

Figura 41
Pregunta 31: La frecuencia con la que visito el restaurante El Warique de Chelo es

adecuada para mis necesidades.
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Nota: Elaborado por los autores.
La figura 41 muestra que el 58% de los clientes sefialan la frecuencia que visitan el restaurante es
adecuada para sus necesidades; en la figura 42 se observa que el 38.5% esta de acuerdo que el

restaurante EI Warique de Chelo es su primera opcién cada vez que deciden comer fuera.
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Figura 42
Pregunta 32: Considero que ElI Warique de Chelo es mi primera opcion cuando decido

comer fuera.
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Nota: Elaborado por los autores.

Figura 43

Dimension Habitualidad.
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Nota: Elaborado por los autores.

En la figura 43 se muestra que la dimension habitualidad los clientes estan de acuerdo en 48.2%

teniendo un 5.3% que esté totalmente en desacuerdo.
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Relacion entre el marketing digital y la fidelizacion del cliente del restaurante “El
Warique de Chelo” en la ciudad de Cajamarca, afio 2024.
La tabla 03 muestra las dimensiones del marketing digital y la fidelizacion del cliente, donde se
observa la matriz de correlaciones, sefialando que las dimensiones entre ellas tienen un grado de
asociacion lineal positiva moderada, ademas es necesaria mencionar que todas las correlaciones

tienen significancia estadistica.

Tabla 3
Matriz de Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las dimensiones de

Marketing Digital y Fidelizacion del Cliente

DIFERENCIACION PERSONALIZACION SATISFACCION FIDELIDAD HABITUALIDAD

COMUNICACION Coeficiente de correlacion 447" 436" 513" 500" 472"
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 000 000

N 169 169 169 169 169

PROMOCION Coeficiente de correlacion 492" 585" 621" 601" 566"
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000

Rho de Spearman i N _ _ 169 169 169 169 169
SEGMETACION Coeficiente de correlaciéon 506" 624" 662" 638" 620"
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000

N 169 169 169 169 169
SISTEMAS_INFORMACION Coeficiente de correlacién 545" 576" 595" 585" 555"
Sig. (bilateral) .000 .000 .000 .000 .000

N 169 169 169 169 169

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Calculos realizado por los autores

62



1 UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
DL WO RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

Tabla 4

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

W WD
Rho de Spearman W Coeficients de 1,000 765
carrelacidn
Sig. (hilateral) . oon
[+ 1649 1649
WD Coeficiente de RS 1,000
correlacian
Sig. (bilateral) ,ooa
[+ 168 1649

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

Nota: Tabla elaborada a partir del analisis de los autores
La tabla 4 muestra los valores de la prueba Rho de Spearman de 0,765 con una significancia
bilateral de 0,00 que es menor a 0.05 se puede evidenciar una correlacion fuerte y positiva entre

el marketing digital y la fidelizacion del cliente.
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CAPITULO IV. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

El objetivo principal de la presente investigacion fue medir la relacion del marketing
digital con la fidelizacion de los clientes del restaurante “El Warique de Chelo” de la ciudad de
Cajamarca, segun los resultados podemos comprobar que los valores de la prueba Rho de
Spearman del 76.5% con un nivel de significancia de 0.000, esto indica una correlacion fuerte y
positiva entre las variables estudiadas. Tales resultados concuerdan con los encontrados por
(Guerrero, et al., 2022) luego de analizar la influencia del marketing digital y la fidelidad de los
clientes de Supermaxi muestran que las estrategias de marketing digital de la empresa en
mencién repercuten mucho en la fidelizacion de sus clientes, al igual que (Cubas & Marcos,
2023) cuyos resultados muestran segun el programa SPSS tienen una correlacion del 78% entre
ambas variables, esto permitié atender a sus clientes en cualquier tipo de plataforma a sus
compradores de manera permanente y lograr su fidelizacion de los bienes adquiridos. Ademas
(Lequernaqué & Mendez, 2023) encontraron una fuerte correlacion del marketing digital y la
fidelizacion de clientes en la empresa MILENTPLASTEIRL, también los hallazgos encontrados
por (Cuadros & Mere, 2023) concluyen en que hay una correlacion positiva entre el marketing
digital el cual juega una funcién importante para fomentar la fidelizacion de sus clientes de la
Mype de distribuciones e importaciones VyD. Agregado a este estudio también tenemos el
(Rivera & Vizcarra, 2022) cuyos hallazgos sobre la relacion entre el Marketing Digital y
Fidelizacion de los clientes en la Cafeteria "Anibra Crepes y Café” confirman una relacion
directamente proporcional entre las variables marketing digital y fidelizacion. Ademas,
concordamos con (Mendoza, 2019) quién encontré resultados de relacion positiva entre la
calidad del marketing digital y el nivel de fidelizacion, en referencia a los clientes de Kalinson
Pert S.A.C. A diferencia de Gutierrez Rodriguez, F. (2019). Que llegé a la conclusion de que el

Marketing digital no tiene relacion con la lealtad de sus clientes en la empresa AdidasOutlet.
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Con lo anteriormente expuesto podemos sostener que los hallazgos encontrados en este estudio
son respaldados con los anteriormente mencionados.

En cuanto al primer objetivo especifico sobre las dimensiones del marketing digital, la
primera dimension fue de “comunicacion” la cual es moderada y estadisticamente significativa
estos resultados fueron respaldados por el estudio de ( Rivera & Vizcarra,2022) donde se
encontré que el marketing digital y la dimension comunicacion tienen una relacion positiva y
fuerte entre ambas variables también se encontrd una correlacién positiva entre el marketing
interno y comunicacion del 0,615, sin embargo este hallazgo no concuerda con el de (Cubas y
Marco,2023) donde se observo una relacion moderada del 52;% entre la variable de flujo con
fidelizacién, es decir que los clientes realizan la observacion de la pagina atractiva que les llame
la atencion para explorar en la pagina web y logren solicitar un servicio.

El estudio también evidencio que la dimensién “"promocion™ la cual es moderada y
estadisticamente significativa lo que concuerda con los resultados de (Rivera & Vizcarra,2022)
donde se encontrd una relacién del 0,728 es decir una correlacion positiva entre el marketing
digital y la experiencia del cliente.

Y la dimensién "segmentacion” es moderada y estadisticamente significativa, estos
hallazgos también son validados con (Rivera & Vizcarra,2022) donde se encontré la dimensién
de incentivos y privilegios lo que explica una relacién positiva y moderada.

En el segundo objetivo especifico notamos que los niveles de la fidelizacion del cliente
son moderados esto se puede expresar en sus dimensiones de diferenciacion, personalizacion,
satisfaccion, fidelidad y habitualidad. Esto lo corrobora (Ugaz & Wong,2020) a través de la
dimensién diferenciacién que disefid una propuesta de valor diferenciada de sus competidores
de buena calidad y servicio con experiencia acumulada de su producto Cerveza artesanal Lépez.
Este hallazgo también coincide con lo encontrado (Contreras & Tueros, 2023) en su estudio de

la fase de fidelizacidn de sus clientes son otorgados por la confianza, la disposicion a ayudar de
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manera personalizada, el seguimiento o habitualidad que les hacen de sus productos y servicios
y la buena atencidn del personal en su tienda fisica.

En cuanto al tercer objetivo especifico podemos evidenciar que hay una relacion alta y
significativa entre el marketing digital y las dimensiones de la fidelizacion de los clientes en el
restaurante “El Warique de Chelo” hallazgo que lo evidencian otros autores como (Garcilazo &
Vakldivia,2022) encontrando una correlacion positiva y fuerte de r=0.797 entre las variables en
estudio, en ese mismo sentido (Flores, 2019) se evidencid con una correlacion de Spearman de
r=0.862 dandole una correlacion positiva y significativa entre el marketing digital y la
fidelizacién de sus clientes en la empresa retail mayorista del distrito de Santiago de Surco.

La Implicancia Practica del estudio permite demostrar como es que la correcta
implementacidn de estrategias de marketing digital se asocia a la fidelizacion del cliente del
restaurante, permitiendo consolidar una relacion a largo plazo.

La implicacion tedrica de esta investigacion sugiere que el marketing digital permite
fidelizar al cliente en la medida que experimente que el restaurante eleva su satisfaccion y es
buena su experiencia cada vez que visita el restaurante “El Warique de Chelo”.

Las limitaciones del estudio durante las diferentes etapas que dur6 la investigacion se
encontraron algunos factores limitantes, donde no fue sencillo reunir fuentes de informacion
sobre investigaciones previas con ambas variables de estudio, también fue ardua la tarea de

encuestar a una muestra poblacional de 169 personas.
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CONCLUSIONES

e Este estudio segun la prueba correlacion de Rho de Spearman de 0,765 y nivel de
significancia menor a 0.05, concluye que, con respecto al objetivo general, existe
evidencia empirica que respaldan una relacién positiva y con alto grado de
confiabilidad entre el marketing digital y la fidelizacion de los clientes del
restaurante “El Warique de Chelo”.

e Las dimensiones del marketing digital incorporan a la comunicacion a través de
las principales redes sociales, la promocidn atractiva y constante a sus clientes, la
segmentacion por el publico a quien esta dirigido y los sistemas de informacion
como los mas representativos de la variable independiente.

e Las dimensiones estudiadas con respecto de la fidelizacion del cliente fueron: la
diferenciacion con la variedad y calidad de productos que ofrece la empresa, la
personalizacion con servicio de atencién a cada cliente, la satisfaccion mostrada
en la frecuencia de visitas a la empresa, la fidelidad evidenciada en su eleccion de
preferencia constante y la habitualidad.

e Los resultados de la correlacion bilateral del marketing digital y la fidelizacion de
los clientes muestran un r=0765 aseverando la existencia de una correlacion
positiva considerable con un nivel de significancia de 0,000 inferior a 0,05 que

nos permite aceptar la hipotesis alterna y rechazar la nula.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipétesis General

V.1 Marketing digital

¢Qué relacion existe entre el
Marketing Digital y la
Fidelizacion del Cliente del
restaurante El Warique de
Chelo en la ciudad de
Cajamarca, afio 20247

Determinar la relacién entre el
Marketing Digital y la Fidelizacion del
Cliente del restaurante El Warique de
Chelo en la ciudad de Cajamarca, afio

2024.

La relacién entre el Marketing
Digital y la Fidelizacion del Cliente
del restaurante El Warique de
Chelo en la ciudad de Cajamarca
en el afio 2024 es positiva y
significativa.

Dimension: Comunicacion
Indicadores:
» Redes Sociales
» Mensajeria
instantanea
items: 3

Dimension: Promocion
Indicadores:

» Oferta
» Anuncios
» Tarifa

» Servicio Adicional
items: 4

Dimension Segmentacion
Indicadores:
» Gustos e intereses
» Confianza en los
medios digitales
» Recomendaciones
personalizadas
items: 3

1. Tipo de Investigacion

Tipo aplicada

Enfoque cuantitativo

2. Nivel de Investigacion

Nivel correlacional
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Dimension: Sistema de Informacion

Indicadores:
» Opiniones
» Valorizacion
» Interaccién
> Informacion
Confiable
items: 4

2. Problemas Especificos:

1. Objetivos Especificos:

1. Hipotesis Especificas

V.2 Fidelizacion del Cliente

Describir las dimensiones del
marketing digital que
desarrolla el restaurante “El
Warique de Chelo” en la
ciudad de Cajamarca, afio
2024.

Identificar los niveles de
fidelizacidn de los clientes del
restaurante “El Warique de
Chelo” en la ciudad de
Cajamaca ano, 2024.
Evaluar la relacidon entre el
marketing digital y las
dimensiones de la
fidelizacion del cliente del
restaurante “El Warique de
chelo” en la ciudad de
Cajamarca, ano 2024.

Dimensidn: Diferenciacion
Indicadores:

» Comparacién

» Excelencia

» Influencia
items: 4

Dimension: Personalizacion
Indicadores:

> Aprecio

» Satisfaccion

» Cuidado del
Cliente

» Personalizacion del
Servicio al cliente
items: 4

Dimension: Satisfaccion

Indicadores:
> Satisfaccion
General

» Quejasy Reclamos
» Superacion de
Expectativas
» Recomendacion
items: 4
Dimensioén Fidelidad

4. Diseiio de Investigacion

No experimental de corte
transversal

5. Poblacioén:

300 clientes que visitan cada fin de

semana el restaurante.

6. Muestra:

169 personas

7. Técnicas:

La encuesta
8. Instrumentos:

El cuestionario

9. Escala:

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso
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Indicadores: En desacuerdo
» Fidelidad del Totalmente en desacuerdo
cliente
» Frecuencia de
visita
> Influencia
> Afinidad
items: 4
Dimension Habitualidad
Indicadores:
» Satisfaccion de
frecuencia de
visitas
> Preferencia
items: 2
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ANEXO 2. Matriz de Operacion

Operacionalizaci()n Dimensione (Sub_

Variable — —— - bl Indicadores
Definicion Conceptual Definicion Operacional variables)
» Redes Sociales
Comunicacion » Mensajeria
Instantanea
Ortiz (2022) menciona que
el marketing digital (o
marketing online) engloba > Oferta
todas aquellas acciones y . o Promocién i Tarifa
estrategias publicitarias o | La variable marketing digital Servicio
MARKETING comerciales que se ejecutan | se  medird mediante las Adicional
en los medios y canales de | siguientes  dimensiones e
DIGITAL . . I .
internet. Este fendmeno | indicadores establecidos en la
viene aplicandose desde los | matriz.
afios 90 como una forma de > Gustose
trasladar  las  técnicas Seamentacion intereses
de marketing offline al 9 > Confianza en los
universo digital. medios digitales
Sistemas de > Op|n|_one§'
C . » Valorizacion
Informacion -
» Interaccion
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FIDELIZACION DEL
CLIENTE

Vivanco (2019) menciona
que la fidelizacion del
cliente es un concepto que
permite la lealtad del
consumidor hacia una
marca, producto o servicio
y la compra se hace de
manera continua.

La variable fidelizacién del
cliente se medira mediante las
siguientes  dimensiones e
indicadores establecidos en la
matriz.

Diferenciaciéon

Porcentaje de
clientes que
perciben al
restaurante
como Unico en
su tipo en la
zona.

Numero de
competidores
directos y su
comparacion en
términos de
caracteristicas
diferenciadoras.

Personalizaciéon

Porcentaje de
clientes que
reciben ofertas
personalizadas
basadas en sus
preferencias.
Nivel de
satisfaccién de
los clientes con
el servicio
personalizado.
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Satisfaccion

indice de
satisfaccion del
cliente.
Numero de
quejas 'y
reclamaciones
recibidas en
relacion con el
servicio y la
calidad de los
alimentos.

Fidelidad

Tasa de
retencién de
clientes a lo
largo del tiempo
Frecuencia de
visita de los
clientes
recurrentes en
comparacion
con los nuevos
clientes.

Habitualidad

Frecuencia de
visitas en un
periodo
determinado.
Porcentaje de
clientes que
eligen al
restaurante El
Warique de
Chelo como su
primera opcion
gastronémica en
la zona.
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ANEXO 3. INSTRUMENTO DE MEDICION

El presente instrumento tiene por objetivo medir la relacion entre el marketing digital y la fidelizacion

del cliente del restaurante Warique de Chelo. Cajamarca, afio 2024.

Este instrumento es completamente privado y la informacion que de €l se obtenga es totalmente

reservada y valida solo para los fines académicos de la presente investigacion.

Se agradece por anticipado tu valiosa participacion.

INSTRUCCIONES:

Debes marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna que correspondiente de cada una

de las interrogantes.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

v Totalmente en desacuerdo 1
v' En desacuerdo 2

v Indeciso 3

v De acuerdo 4

v Totalmente de acuerdo 5

VARIABLE: MARKETING DIGITAL

restaurante es adecuada en
relacion con su calidad.

TOTALMEN EN DE TOTALMEN
DIMENSION 1: COMUNICACION TEEN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TE DE
DESACUER DO o) ACUERDO
DO
Las publicaciones en redes
1 | sociales del restaurante El 1 2 3 4 5
Warique de Chelo me mantienen
informado/a sobre sus novedades.
¢ Te sientes involucrado/a con las
2 | publicaciones y actividades del 1 2 3 4 5
restaurante EI Warique de Chelo
en sus redes sociales?
La mensajeria instantanea del
3 | restaurante es (til para resolver 1 2 3 4 5
mis consultas rdpidamente.
TOTALMEN EN DE TOTALMEN
DIMENSION 2: PROMOCION TEEN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TEDE
DESACUER DO 0 ACUERDO
DO
El Marketing Digital o la
4 | promocién del restaurante por 1 2 3 4 5
internet atrae mi atencion.
Los anuncios promocionales
5 | publicados por el restaurante en 1 2 3 4 5
sus redes sociales me incentivan a
visitarlo.
La tarifa de los
6 | productos/servicios del 1 2 3 4 5
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Los servicios adicionales como la
7 | musica en vivo y los nimeros 1 2 3 4 5
artisticos en el restaurante mejora
mi experiencia como cliente.

DIMENSION 3: SEGMENTACION TOTALMEN EN DE TOTALMEN
TE EN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TE DE
DESACUER DO o ACUERDO
DO

El restaurante El Warique de
8 | Chelo muestra interés en mis 1 2 3 4 5
gustos e intereses a través de sus
acciones de marketing digital.

Confio en la informacion

9 | proporcionada por el restaurante 1 2 3 4 5
en sus medios digitales.
Las recomendaciones

10 | personalizadas del restaurante en 1 2 3 4 5

sus plataformas digitales son
acertadas para mis preferencias.

DIMENSION 4: SISTEMAS DE TOTALMEN EN DE TOTALMEN
INFORMACION TEEN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TE DE
DESACUER DO o ACUERDO
DO

11 | Las opiniones de otros clientes en
las redes sociales influyen en mi 1 2 3 4 5
decision de visitar el restaurante.

12 | Las valoraciones y resefias en

linea me ayudan a formar una 1 2 3 4 5
impresion sobre la calidad del
restaurante.
La interaccion del restaurante en
13 | redes sociales responde 1 2 3 4 5

satisfactoriamente a mis
comentarios y consultas.

14 | La informacion proporcionada
por el restaurante en sus medios
digitales es transparente vy 1 2 3 4 5
confiable.

VARIABLE: FIDELIZACION DEL CLIENTE

DIMENSION 1: DIFERENCIACION TOTALMEN EN DE TOTALMEN
TEEN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TE DE
DESACUER DO @] ACUERDO
DO

Considero que El Warique de
15 | Chelo es Ginico en comparacion 1 2 3 4 5
con otros restaurantes de la zona.

La presencia de competidores

16 | directos afecta mi percepcion 1 2 3 4 5
sobre las caracteristicas Unicas del
restaurante.

80



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL

RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

La experiencia del restaurante El

17 | Warique de Chelo se destaca 1 2 3 4 5
frente a otros restaurantes.
La imagen de marca del
18 | restaurante influye en mi eleccion 1 2 3 4 5
de visitarlo.
TOTALMEN EN DE TOTALMEN
DIMENSION 2: PERSONALIZACION TE EN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TE DE
DESACUER DO o) ACUERDO
DO
Me siento valorado/a cuando
19 | recibo ofertas personalizadas del 1 2 3 4 5
restaurante.
El nivel de servicio personalizado
20 | del restaurante cumple con mis 1 2 3 4 5
expectativas como cliente.
Las recomendaciones de menu
21 | personalizadas me hacen sentir 1 2 3 4 5
que el restaurante se preocupa por
mi experiencia.
La atencion al cliente en el
22 | restaurante se adapta a mis 1 2 3 4 5
necesidades individuales.
TOTALMEN EN DE TOTALMEN
DIMENSION 3: SATISFACCION TEEN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TEDE
DESACUER DO o) ACUERDO
DO
Mi experiencia general en El
23 | Warique de Chelo me deja 1 2 3 4 5
satisfecho/a.
Las quejas y reclamaciones
24 | recibidas por el restaurante se 1 2 3 4 5
gestionan de manera efectiva.
La calidad de los alimentos y
25 | servicios  ofrecidos por el 1 2 3 4 5
restaurante supera mis
expectativas.
Recomiendo El Warique de Chelo
26 | aamigos y familiares debido a mi 1 2 3 4 5
satisfaccion con él.
TOTALMEN EN DE TOTALMEN
DIMENSION 4: FIDELIDAD TEEN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TEDE
DESACUER DO o) ACUERDO
DO
Me siento inclinado/a a seguir
27 | siendo cliente de El Warique de 1 2 3 4 5
Chelo a largo plazo.
Frecuento ElI Warique de Chelo
28 | con mas regularidad que otros 1 2 3 4 5
restaurantes.
El programa de fidelizacion del
29 | cliente o los esfuerzos del 1 2 3 4 5
restaurante  por  mantenerme
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siempre contento me motiva a
regresar con frecuencia.

Me identifico con los valores y la
30 | vision del restaurante, lo que me 1 2 3 4 5
hace querer ser cliente habitual.

DIMENSION 5: HABITUALIDAD TOTALMEN EN DE TOTALMEN
TEEN DESACUER | INDECIS | ACUERDO TE DE
DESACUER DO o ACUERDO
DO

31 | La frecuencia con la que visito el
restaurante EI Warique de Chelo es 1 2 3 4 5
adecuada para mis necesidades.

32 | Considero que EI Warique de
Chelo es mi primera opcion 1 2 3 4 5
cuando decido comer fuera.
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Carta de Presentacion
Sefior(a):

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto
Me es muy grato dirigirme a usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su conocimiento que,
siendo bachilleres de la Facultad de Negocios de la Universidad Privada del Norte, en la sede Cajamarca,
de la carrera de Administracion, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré el grado de Licenciado en
Administracion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON
LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA,
ANO 2024 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes y/o profesionales especializados
para poder aplicar el instrumento de mencién, considero conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en las variables comprendidas en mi investigacion.

Atentamente,

Alberto Carranza Marrufo Wendy Lucero Vilchez Ledn
N00232937 N00223567

72952200 48462592
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ANEXO 4. VALIDACION DE EXPERTOS

*MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

EMCUESTA
MARKETING DIGITAL ¥ 5U RELACIOM COM L& FIDELIZACION DEL
Titulo de la in'urestiga:il:'m: CLIENTE DEL RESTAURANTE WARIQUE DE CHELD. CAJAMARCA, ARD
2024,
Linea de investigacion: Tecnologias Emeargentes
apellidos y nombras del experta: Cajilima Mufiaz, Carla Esther
Especialidad del experto: Masstro en Gerencia de Marketing y Gestion Comercial

Cuestiznario sobre Marketing Digital v

El instrumento de medicion pertenace a la variable: . i
Fidelizacian del Clients

Madiante la matriz de svaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cads una de ks preguntas marcando con una “x" en
las columnas de 5 o NO. Asimismo, le exhortamaos en la correccitn de las tems, indicando sus chservaciones yia sugerencias, con la
finalidad de mejorar ke coherencia de las preguntas sobre la variable en estudia.

. Aprecia :
Items Preguntas r Observaciones
51 | NO
1 AClinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
3 AElinstrumento de recolecsidn de datos tiene ralacitn con el titula de X
la inwestigacian?
3 AEn &l instrumento de recoleccidn de datas e mencionan las variablas ¥
de inwestigacian?
a dElinstrumento de recoleccdn de dates facilivard el logro de los -
abjetivos de la investigacion?
P AElinstrumento de recelecddn de dates se relaciona con las variables | %
de estudio?
& £La redaccion de las preguntas tienen un sentida coherante y no estin A
sesgadas?
7 ¢Cads una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona A
oon cada una de los elementos de los indicadares?
& SOl disafio del instrumanto de madicion Facilitard el analiss y A
procesamients de datos?
9 A5an entendibles las alternativas de recpuesta del instrumento de X
mediciGn?
10 dElinstrumento de medicion serd accesible a la poblacidn sujeta de A
astudio?
X
11 AElinstrumento de medicion es cdlara, precisa y sencills de responder
para, de gsta manera, obtener las datos requeridas?
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
SUEEFEMCia:
b
/ .
i/ §
| F -
¢ uvé‘ -
"

Firma del experto:
DMI: 43667452
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REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado
Graduado Grado o Titulo Institucién
LICENCIADA EN CIENCIAS DE LA
CAJILIMA NUREZ, CARLA | COMUNICACION UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
ESTHER S.A.C.
DNI 43667492 Fecha de diploma: 26/04/2013 PERU
Modalidad de estudios: -
BACHILLER EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
CAJILIMA NUNEZ, CARLA Fecha de diploma: 29}103’!20]2 UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
ESTHER Modalidad de estudios: - S.A.C.
DNI 43667492 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)
MAESTRO EN GERENCIA DE MARKETING Y
GESTION COMERCIAL
CAJILIMA NUNEZ, CARLA UNIVERSIDAD PRIVADA DEL
ESTHER Fecha de diploma: 29/04/16 NORTE S.A.C.
DNI 43667492 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
Fecha matricula: 21/05/201
Fecha egreso: 06/09/2015
4 [
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*MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

EMCUESTA
MARKETING DIGITAL ¥ 53U RELACION COM LA FIDELIZACION DEL
Titulo de la inve'sti,gal:il:l'n: CLIENTE DEL RESTAURANTE WARIQUE DE CHELD. CAJAMARCA, AR
2024.
Linea de investigacion: Tecnologias Emargentes
Apellidos y nombras del experta: Lobato wargas, Erik Bergmamn
Especialidad del experto: Maestro en Ciencias Mencien: Administracién y Gerencia Publica

Cuestionario sobre Marksting Digital v

El instrumento de medicion pertenece a la variable: B .
Fidelizacion del Clients

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en
las columnas de 5 o NO. Asimismo, e exhortamoas en la correccitn de las items, indicando sus observaciones y'o sugerencias, can la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

. Aprecia :
Items Preguntas - Dbservaciones
51 | NO
1 ZElinstrumento de medicion presanta el disefio sdecuadn? X
3 AElinstrumento de recolecodn de dates tiene relacicn con el titulo de .
la investigacian?
1 AEn @l instrumentns de recalaceion de datos se mencionan las variablas X
de investigacian?
4 ¢Elinstrumento de recolectidn de datos facilitard el logro de los A
ahjetieos de la investigacion?
5 ZElinstrumento de recolecddan de dates se relaciona con las variables A
de estudio?
8 £La redaccion de las preguntas tienen un sentida coherente y no estan | *
sesgadas?
. - . X
7 #Cada una de las preguntas del instrumenta de medicidn se relaciona
con cada uno de las elementes de los indicadores?
8 A0l disefio del instrumento de madicidn facilitard el andliss ¢ A
procesamients de datos?
a d5onm entendibles las alternativas de recpuasta dal instruoments de X
medicidn?
10 dElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto de A
astudio?
X
11 ZElinstrumento de medicion es clara, precisa v sencilla de responder
para, de esta manera, obtener las datos requeridas?
Opinion de aplicabilidad: aplicable [X] aplicable después de corregir [] Mo aplicable [ ]
SUEErencia:
| B |
= 3
:ﬂu‘
K

Firma del experto:
DMI: 45555589
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REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

Graduado

LOBATO VARGAS, ERIK
BERGMAMN
DNI 45555589

Grado o Titulo

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 29/04/2014
Modalidad de estudios: -

Institucién

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA
PERU

LOBATO VARGAS, ERIK
BERGMAMN
DNI 45555589

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 05/04/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin infermacién (*+*)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA
PERU

LOBATO VARGAS, ERIK
BERGMAMN
DNI 45555589

MAESTRO EN CIENCIAS MENCION:
ADMINISTRACION Y GERENCIA PUBLICA

Fecha de diploma: 03/08/2023
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 13/04/2016
Fecha egreso: 23/09/2021

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA
FERU

87



1 UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
BEL NORTE RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

*MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

EMCUESTA
MARKETING DIGITAL ¥ SU RELACION COM LA FIDELIZACIOM DEL
Titulo de la investigacion: CLIENTE DEL RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANC
2024,
Linea de investigacion: Tecnalogias Emergantes
Apellidos y nombres del experto: Montenegro Czbrers, Isaias Armando
Especialidad del experta: Maestro en Administracion de la Educadicn
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Cuatmnarln.s-:-t!rfe Marke:tlng Digital y
Fidelizacian del Cliente
Mediante |a matriz de evaluacien de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar czda una de las preguntas marcando con ung “x" &n
|as columnas de 51 o MO, Asimismo, |2 exhortamas en la correccion de los items, indicando sus observacionsas /o sugerencias, con la
finalidad de mejorar [a coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
. recia
Items Preguntas HF Observaciones
5 | ND
1 £Elinstrumento de medicdon presanta el diseho adecuado? X
2 £El instrumenita de recoleccidn de datos tiens reladian con el titulo de »
la investigacion?
3 £En &l instrumanto de recoleccion de dstos se mendionan las variables %
de investizacion?
1 £Elinstrumento de recoleccion de datos facifitard al logro de los X
objetives de |a investigacidn?
5 iEl instrumento de recolecridn de datos 2 relaciona con las varizbles | %
de estudic?
6 iLa redaccion de las preguntas tienen un sertide coherente v no estan | *
s25gadas?
7 iCada una de las preguntas dal instrumento dz medicion se relacionz X
con cada ung de los elementos de los indicadoras?
8 £El disefio del instrumento de medicion facilitara el anlisis y X
procesarmisnto de datos?
3 i%on entendibdes las alternativas de respuesta del instrumento de X
medician?
10 £Elinstrumento de medicidn sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?
. . . X
1 AEl instrumento de medicon es daro, preciso y sencillo de responder
para, de esta maners, obtener los datos requeridos?
Opinign de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ _] Mo aplicable [ ]
Sugerencia:

Firma del experto:
Dil: 26675663
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Resultado

Graduado

MONTENEGRO CABRERA,

ISAIAS ARMANDO
DNI 26675663

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Grado o Titulo

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
LA EDUCACION

Fecha de diploma: 20/06/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion
(;1;)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

Institucién

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

MONTENGREO CABRERA,
ISAIAS ARMANDO
DNI 26675663

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Fecha de diploma: 16/07/2013
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO
GUILLERMO URRELO S.A.C.
PERU

MONTENEGRO CAEBRERA,
ISAIAS ARMANDO
DNI 26675663

LICENCIADO EN EDUCACION

Fecha de diploma: 28/12/1991
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA
PERU

MONTENEGRO CABRERA,
ISAIAS ARMANDO
DNI 26675663

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 29/08/1991
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion

(*#*)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA
FERU

89



UNIVERSIDAD MARKETING DIGITAL Y SU RELACION CON LA FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL
BEL NORTE RESTAURANTE WARIQUE DE CHELO. CAJAMARCA, ANO 2024

ANEXO 5. VISTA PREVIA DE LA BASE DE DATOS

berto Marrufo

Archivo io Insertar  Disposicién de pagina Datos Revisar Vista Ayuda Q@ ;Qué desea hacer? 1« Compartir
= mm) o, e 1
Cortar > Autosuma ~ A
% Calibri -mn b, Ajustar texto General - ¢ 4 EEI‘I' EEX El Z T
Bl Copiar ~ - & - Rellenar ~
Pegar oS TR E . oo o | @ Formato  Dar formato Estilosde | Insertar Eliminar Formato Ordenary  Buscary
. v ~ v v % g 4 ! .
« < Copiar formato = = y 838 | condicional ~ como tabla > celda v - ~ - Borrar filtrar v seleccionar ¥
portapapeles [} Fuente o] Alineacién [} Niimero 5] Estilos Celdas edicién ~
Fs42 - -
4B c o 3 F G H J K L M N e} P =} R s T u v w ® v 2 Ab 4B AC.
3 VARIABLE: MARKETING DIGITAL
. DIMENSION 1. COMUNICACION e E2 e | e Es = Er Es £ w0 En e e =N = e e Ew En ez en ez 2 2
L% pLENCaciones enredes sociales gel restanrane £
5 ! ‘warique de Chelo me mantisnen informadea sobre sus 5 3 1 4 1 1 4 5 5 3 4 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 3 3
5 [T siertes involucrada conlas publicaciones y actividades
E del restaurante E| ‘Warique de Chelo en sus redes sociales? 1 3 1 2 1 1 4 s 1 2 4 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 2
5 |Cs menssii Instartnss el restrart= &5 (i para resolver
7 iz consut: te. 4 4 1 2 1 1 4 4 4 2 4 4 1 3 3 5 4 5 5 5 5 4 4 3
s DIMENSION 2: PROMOCION
T R DI T YT o e TESTaL e o TETTer
El 4 alrae rm atencmn 5 4 1 4 4 1 4 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4
o eI
0 5 lsus redes sociales me incentivan a visitar| 5 4 1 3 5 1 4 4 5 2 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3
5 L Tarifa defos preductodfservicios del reslauranle &5 adecuads
il mﬂmnawmﬁ o 5 3 5 1 1 2 5 5 5 4 2 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 4 2 2
5 [Eek Seriitias sefcionales corma (s riica o vive J To% PGS
2 artist zslauanie meara i exoeriencia oo gien E 3 4 2 4 L 5 E 4 L 4 4 1 3 3 5 2 L 5 5 4 4 5 2
1 BIMENSION 3 SEBMERTACION
o [Gustos & Imereses 3 ravés de sus aceiores damarketing
) dgital 4 4 1 4 4 1 5 4 4 2 s 4 3 a s 4 o 5 5 H s 4 3 3
orfio en Proporcionada por e restadrants en
B || ® |sus medios digitales. 5 4 1 4 3 1 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 5 5 5 4 4
[ 2o L8 fesomengariones personalizadas 0ol restaurarte en sus
® plalaformas digitales son acertadas para mis preferencias. s 3 1 : 4 1 s : 4 3 s 4 3 a s : . 5 s s s 4 s 4
” DIMENSION 4: SISTEMAS DE INFORMACION
[ TCes oPimiones e oiros clierfes enTas redes soadles mHpen
" 11 | o mi desisién de visitar el restaurante. 2 4 1 4 1 1 4 4 5 2 4 4 1 4 4 5 4 4 5 4 5 4 1 4
13 |Les veloraciones:y resefis en linea me spudan a formar uns
Ll impresién sobre |a calidad del restaurante. 5 4 1 4 4 1 4 5 4 2 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4
13 Lainteraceion del restaurante en redes sociales responde
20 satisfactoriamente a mis comentarios y consultas. 4 3 1 3 1 1 a 4 4 2 a 4 3 4 a a 4 s s 5 5 4 3 3
L | L3 nFarmacién proporcionads por ol festaLrante e sus medios
21 digitales es transparents v confisble. 5 4 1 4 4 1 4 5 5 4 4 5 3 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4
2 VARIABLE: FIDELIZACION DEL CLIENTI
2 DIMENSION 1._DIFERENCIACION
15 |G que EN Wi de Chek s rica n comparaci s B . A N N N N . A A R B A N R N S S R s B A N
24 con oiros restauranles de la
L& presencia de camnendores dlreclas Sfecta i percepaion
25| | %8 |sobre las caracteristicas inicas del restaurante. : ¢ 3 3 ¢ ¢ ¢ : 3 2 ¢ 4 3 3 2 3 e 2 2 * e ¢ 3 ¢
17 Lo experienia el restuearte €1 Warique de o se desaca |5 R . A N N A : . . A . . . A A . R R R s . A N
2 frente a olros restaurante:
Taimagen de marca del restaurame TATTULE & i eleceion de
27| | 25 oz 2 3 4 3 1 a s 3 5 a s 4 3 a s 4 3 5 5 s 5 4 s =
CUESTIONARIO IA q 3
Listo H o= M - 1 + &%
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