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RESUMEN

La Investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre Marketing
digital y Retencion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., en el
distrito de Puente Piedra, 2019. Para Philip Kotler (2004), en su teoria el auge del marketing
digital planteo que las empresas que cuentan con medios digitales deben saber como
aprovechar esas herramientas para generar mas demanda y saber posicionarse. Gonzélez
(2006), en su teoria la revalorizacion del cliente, dice que para retener a un cliente el producto
principal debe ser el factor al éxito. Este estudio se basard en implementar estrategias de
Marketing digital como medio digitales y a la vez retener, fidelizar, atraer y contar con
clientes leales para la empresa. Con respecto a la metodologia, la investigacion fue de
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio no experimental de corte transversal, nivel
correlacional descriptivo, método hipotético — deductivo, la técnica para la recoleccion de
datos ha sido la encuesta, siendo el instrumento un cuestionario constituido por 10 preguntas
para cada variable, se empled la Escala de Likert con 5 categorias. También se uso el
programa estadistico SPSS version 25.0 para la realizacion de la prueba piloto para constatar
la confiabilidad de los instrumentos a través del Alfa Cronbach, la poblacion estuvo
conformada por 110 clientes y la muestra estuvo conformada por los 86 clientes de la
empresa W. Angeles Servicios Generales S. A. C. Conforme a los resultados alcanzados y
su interpretacion respectiva, se concluye que el Marketing digital tiene relacion con la
Retencion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC de acuerdo a los
resultados y andlisis descriptivo e inferencial se usé la prueba de Rho de Spearman, teniendo
como resultados significativos de 0.866 una correlacién positiva muy fuerte entre las

variables.

Palabras clave: Marketing digital, retencion de clientes, fidelizacion
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ABSTRACT

The research aimed to determine the relationship between digital Marketing and Customer
Retention in the company W. Angeles Servicios Generales SAC, in the district of Puente
Piedra, 2019. For Philip Kotler (2004), in his theory the rise of marketing digital | suggest
that companies that have digital media should know how to take advantage of these tools to
generate more demand and know how to position themselves. Gonzalez (2006), in his theory
the revaluation of the client, says that to retain a client the main product must be the factor
to success. This study will be based on implementing digital Marketing strategies as digital
media and at the same time retain, retain, attract and have loyal customers for the company.
Regarding the methodology, the research was quantitative, applied type, non-experimental
design of cross-sectional, descriptive correlational level, hypothetical-deductive method, the
technique for data collection has been the survey, the instrument being a constituted
questionnaire For 10 questions for each variable, the Likert Scale with 5 categories was used.
The statistical program SPSS version 25.0 was also used to carry out the pilot test to verify
the reliability of the instruments through the Alfa Cronbach, the population was made up of
110 clients and the sample consisted of the 86 clients of the company W. Angeles Servicios
Generales SAC According to the results achieved and their respective interpretation, it is
concluded that Digital Marketing is related to Customer Retention in the company W.
Angeles Servicios General SAC according to the results and descriptive and inferential
analysis the test was used of Spearman’s Rho, having as significant results of 0.866 a very

strong positive correlation between the variables.

Keywords: Digital marketing, customer retention, loyalty
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia muchas organizaciones tienen un gran reto de adaptarse a una generacion que ha
ido desarrollandose a la evolucion del Internet, y eso permite que la informacion sea mas
rapida y eficiente. Las empresas hoy en dia buscan ser mas reconocidas por los clientes a
través de publicidades o medios digitales lo cual es una gran oportunidad para ellos porque
la mayoria de los clientes estan méas conectadas al internet.

En el contexto Internacional debido al desarrollo de la globalizacién hay empresas que
todavia les cuesta adaptarse a las herramientas de publicidad, como las redes sociales y
plataforma digitales es por ello que las empresas no pueden dar a conocer a sus clientes la
gama de productos que les brinda, porque algunas empresas solo se enfocan en la publicidad
tradicional y no se arriesgan a nuevas tendencias 0 no cuentan con una organizacién
adecuada en los anuncios que hacen en su pagina web, redes sociales, no suelen actualizarlas
constantemente, no tienen contenidos de calidad, no son paginas que suelen dar la confianza
de que es un sitio seguro, por eso muchas empresas no llegan a tener mucha rentabilidad con
sus productos. Por ello la mayoria de las organizaciones se encuentran realizando estrategias
de Marketing digital, siendo un instrumento muy atil de comercializacion a traves de medios
digitales para retener a los clientes y se pueda vender los productos que se ofrecen, que
permitira tener una constante relacion con los clientes a traves de sus opiniones.

En el contexto Nacional en Per( en los Gltimos afios a causa de la globalizacién y la era del
internet su desarrollo ha ido evolucionando en cuanto a la publicidad, la cual una nueva
estrategia es el marketing digital que brinda grandes beneficios para las organizaciones, ya
que ayudara a llegar a generar grandes resultados, satisfaciendo todas las necesidades para
retener a un cliente ya que no es facil, porque hoy en dia son mas independientes e exigentes
y €S menos costosos en captar nuevos clientes, eso permitira en convertir a los clientes leales
y fidelizarlos con el fin que contemos con clientes seguros. Las empresas deben optar por
disefiar nuevas estrategias que logren establecer una relacion a través del Marketing Digital
con su empresa para lograr la retencion de clientes o fidelizarlos. Segun 1AB Peru (2017)
nos menciona que: En estos ultimos afios en el Peru la publicidad ha ido evolucionandose y
adaptandose a los medios digitales en el mercado y ha tenido un crecimiento exponencial.
En estos ultimos afios se ha registrado la cifra de 167 millones de soles debido a la
publicidad. El uso de los canales digitales ha ido incrementado exponencialmente ocupando
el quinto lugar en Latinoamérica. Se cabe decir que la publicidad esta ganando mas presencia



en el Peru ya que las empresas estan optando por afiadir esa nueva herramienta de Marketing
Digital en sus negociaciones, con el fin de que sus clientes estén atraidos por su publicidad
y regresen a realizar otras comprar y puedan convertirse en clientes fieles de la empresa.

En el contexto Local en la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., ubicada en Calle
Copihuas Mz. K Lt. 7, Zona Industrial Urb. La Ensenada de Chillon - Puente Piedra es una
empresa que ofrece servicios de alquiler, mantenimiento, reparacion y venta de repuestos de
equipos para la actividad minera y la construccion. La organizacion tiene una pagina web
donde muestra una relacion de los bienes y servicios que brinda, pero no esta actualizada y
eso les esta afectando a la rentabilidad del negocio, ya que no cuentan con herramientas de
publicidad y beneficios para la retencion de sus clientes y poder aumentar sus ventas, aunque
la empresa ha sabido cdmo mantenerse en el sector debe buscar nuevas herramientas y
estrategias para su efectividad innovando con el Marketing Digital que le permita alcanzar
sus objetivos. Por otro lado, no tienen una relacién constante con sus clientes en lo cual eso
no le ayuda a mejorar las ventas de la organizacion y a retener clientes, ya que eso requiere
de un canal comunicativo seguro en el cual se genere un proceso en el que constantemente
se implementen diferentes estrategias creativas e innovadoras para una buena atencion y
personalizacion para los clientes.

Segun la tesis; Roldan (2016) en su tesis que tiene como propdsito analizar el mercado que
permita disefiar estrategias de Marketing aplicandolo a la empresa Smart Designs. Su método
es de tipo descriptiva, su enfoque es cuantitativo, la técnica a utilizar son encuestas. Su
poblacion es de 45 clientes. La cual llego a la conclusion que los clientes estan insatisfechos
debido a que la empresa no cuenta con una plataforma en medios digitales para agilizar su
gestién, que sirva como un medio de comunicacion entre la organizacion y sus clientes.
Cisneros, Lozano & Monge (2014) su investigacion tiene objetivo crear una plataforma
digital para la mejorar el rendimiento de las ventas de la empresa. Su metodologia es un
estudio exploratorio. Esta conformada por una poblacion de 150 consumidores. Se concluyé
que es importante desarrollar herramientas comerciales como el marketing digital, como una
forma de captar clientes, sabiendo que el 82% de los clientes consideran directamente las
marcas de las empresas debido a que son méas reconocidas en la web.

Argueta, Ferrer & Garay (2015) en su tesis realizada tiene como objetivo es establecer
factores de un programa disefiado en fidelizar y establecer lealtad hacia el Grupo EMI por
parte de sus clientes. Su investigacion es de tipo aplicada, descriptiva, las técnicas a utilizar

fueron las encuestas y entrevistas. Su poblacion es una muestra de 133 clientes retirados.



Se pudo concluir que el Grupo EMI ofrece un servicio que incrementa una posible valoracion
hacia aquellas personas que pretenden tener una imagen agradable en la salud personal.
Martinez (2015) en su estudio realizado tiene como fin identificar situacion de los
empresarios de la ciudad de Bogota respecto de las politicas de retencion de clientes por
medio de encuestas y analisis de campo que arrojaran resultados méas exactos acerca de esta
préactica. Su metodologia es caracter exploratorio, cualitativa., con una muestra de 30 pymes
elegidas de manera aleatoria. La cual se llegd a concluir que retener a los clientes, hoy en
dia es clave para las organizaciones debido a un ambiente muy competitivo en donde las
personas son bombardeadas por todos los medios digitales es muy accesibles a cualquier
informacion.

Herrera (2017) en su investigacion tiene como objetivo dar a conocer si hay una relacién con
respecto al Marketing Digital hacia la Rentabilidad Econémica en las MYPES. Su
metodologia es descriptiva, teniendo la investigacion un disefio es de tipo no experimenta.
Se lleg6 a la conclusion que, las MYPES de Lima Norte en gran parte las empresas tienen
por lo menos una computadora e internet, ademas también conocen los beneficios del uso de
las estrategias de publicidad, por lo que es mas util agregar el Marketing Digital a la
organizacion.

Garay & Herrera (2017) este estudio realizado tiene como propdsito saber si hay influencia
en el marketing digital hacia los clientes en la relacién de sus gestiones (CRM). Su método
de estudio no experimental-transaccional-correlacional. Tiene una poblacion establecida de
192 clientes. Se lleg6 a concluir, segin la hipétesis 1, que las relaciones con los clientes
permiten un proceso de gestion a través del factor flujo, arrojo positivamente al cliente y la
empresa, por ende, si hay una relacion con los clientes que navegan en una pagina web.
Torres (2018) su estudio tiene como fin determinar como el incremento del portafolio de
productos de la empresa que conlleva a la retencion de los clientes clave para el afio 2018.
La metodologia es de disefio no experimental — descriptivo. Se consideré a 30 clientes para
su poblacion. Se lleg6 a concluir que se debe buscar conocer cada una de las necesidades del
cliente, ya que son ellos la pieza clave de la organizacion, quienes consumen nuestros
productos y por ende quienes generan ingresos a la empresa. Si sabemos que es lo que el
cliente necesita, sabremos que producto ofrecerle.

Lechuga (2017) el estudio realizado tiene como objetivo es implementar el Marketing
Digital para dar a conocer la empresa de pifiateria en la zona estudiada. EI método a utilizar

de esta investigacion es cuantitativo — cualitativo. Su poblacién es de 384 consumidores. La



cual se concluy6 que hoy en dia la mayoria de los duefios de pifiaterias cuando realizan la
publicidad de su negocio, utilizan una plataforma virtual como “OLX”, y otras plataformas
de ventas como las redes sociales para brindar los servicios y productos que ofrecen a sus
clientes.

Loyola (2014) La investigacion tiene como objetivo fidelizar la marca con el Marketing de
relacion en el segmento de Mipymes. EI método que se realizo fue bajo un disefio no
experimental. Tiene como poblacion a 362 clientes. La cual se llegd a concluir que la
estrategia fidelizacion y retencion es de manera positiva, lo cual genera la creacion de lazos
fuertes y duraderos en el tiempo con los mejores clientes. Esta investigacion contribuye a
entender la relacién que existe entre dicha estrategia y la influencia favorable que esta tiene
de acuerdo a que la fidelizacion de los clientes es una buena técnica para la retencion de
ellos.

Londofio, Mora y Valencia (2018) su articulo que tiene como fin desarrollar estrategias de
marketing digital que permitan el entendimiento y aplicacion técnicas. Se viraliza que el
método de comunicacion no es til para la realizacidn de las compras, ya que en estos tiempo
ya no es usado, por la cual el mas indicado es usar las redes sociales.

Viteri, Herrera y Basurto (2018) en su articulo que tiene como propdsito conocer que
importante es el uso de las técnicas actuales de Marketing Digital, con la intencion de
asegurar el éxito para las organizaciones. Por ello se da a conocer que es importante que las
organizaciones estén actualizadas con las nuevas herramientas del internet, debido a la
globalizacion las empresas han ido evolucionando a grandes pasos en el mundo del
marketing ya que hoy en dia es un boom en el mundo virtual.

Gonzélez y Plaza (2017) en su articulo su fin es conocer estrategias para el sector de la moda
de las marcas mas representativas en el ambito del marketing digital. Por la cual se concluye
que se ha encontrado que, el principio de storytellinges una fase fundamental del marketing
online, debido que esta estrategia tiene la finalidad de interactuar con los clientes.

Andrade (2016) su articulo tiene como propdsito crear estrategias del marketing para dar a
conocer la marca de la ciudad, adaptando guias o técnicas para elaborar aplicaciones
moviles. Como resultado nos arrojé que la creacién de estas aplicaciones generaria mayor
presencia y competividad en la ciudad.

Perdigon, Viltres y Madrigal (2018) en su articulo tiene como fin realizar una investigacion
sobre el marketing digital y las principales estrategias del e-commerce para pequefias y

medianas empresas. Este estudio permitié conocer que importante es tener en cuenta al



cliente referente a las plataformas digitales que existen en la actualidad la cual permite que
el e-commerce sea un éxito para las organizaciones.

Guadarrama y Rosales (2015) en su articulo que tiene como propdsito la coleccion y analisis
de distintas investigaciones referente a la satisfaccion, lealtad y CRM y que consecuencias
se obtiene en los resultados para la organizacion. Se visualiza que atraer a nuevos clientes
genera mas gatos, por la cual las organizaciones prefieren retener a sus clientes, brindandoles
calidad y satisfaccion del servicio

Arguello, Arguello y Saltos (2017) en su articulo que tiene como proposito definir los niveles
de fidelidad de clientes con respecto al servicio de hoteles en la ciudad de Riobamba
Ecuador. Asi mismo nos da por resultado que se debe adquirir nuevas estrategias para el
marketing en donde las empresas logren tener clientes leales y por ende obtener grandes
ganancias.

Guzman (2014) en su articulo que tiene como fin establecer la mejorara de fidelizacion de
los clientes por medio técnicas del marketing relacional para en el Centro de Aplicacion
Productos Unién. Se da a conocer que desarrollar nuevas estrategias como el marketing
relacional permite obtener clientes fieles, la cual ello también permite el progreso para las
organizaciones.

Paiva, Sandoval y Bernardin (2012) su articulo tiene como fin reconocer causas que
demuestren la fidelidad de los clientes en los supermercados de la ciudad de Temuco, Chile.
En conclusion, segun los estudios se da a conocer que un porcentaje de los clientes prefieren
las ofertas u promociones y los otros optan por la calidad encima de los precios.

Fierro, Cardona y Gavilanez (2017) nos precisa con su articulo, la finalidad de implementar
instrumentos y técnicas al negocio que identifiquen rapidamente las necesidades de los
estudiantes. Asi mismo se da por concluir que la realizacién de las estrategias de los medios
digitales ha permitido obtener mucha rentabilidad a las empresas multinacionales.
Ghotbifar, Marjani y Ramazani (2017) en su articulo que tiene como fin describir y analizar
las causas del marketing digital que afectan la brecha de habilidades. Se concluye que los
resultados mostraron que entre la brecha de habilidades en marketing digital de empresas
estudiadas, las habilidades tuvieron la brecha mas alta y la mas baja, respectivamente.
Khan y Kamran (2013) en su articulo que tiene como proposito es presentar las percepciones
hacia lo digital Comercializacion en Pakistan. Se llega a concluir que se sugiere que los
profesionales en Pakistan son mas escépticos hacia las herramientas de marketing digital y

conceptos.



Gutierrez, Nava y Trujillo (2016) en su articulo tiene como fin apoyar a los mexicanos los
conocimientos del contexto a través de la observacion a sitios web de pymes con sello de
confianza digital. Se concluy6 que pymes de México aun estan iniciando en el uso de la
tecnologia digital, unos de los recursos en el mix de marketing y que el modelo de mix de
marketing es Util para observar los recursos digitales, pero que algunos recursos pueden
pertenecer a mas de un elemento de la mezcla.

Mejia (2017) en su articulo tiene como fin establecer la relacion que existe entre el modelo
de mejora planteado de mercadotecnia digital y el modelo competitivo de México. Se llegd
a la conclusion dado a la herramienta del marketing digital que este modelo dio resultados
positivos de correlacion para la aplicacion de nuevos conocimientos.

Saiz, Coduras y Cuervo (2017) su articulo tiene como fin constatar el emprendimiento en las
organizaciones Latinoamérica en cuanto los valores que ha alterado la primera Crisis Global.
Se llega a concluir que el marketing digital est4 teniendo un gran crecimiento en paises de
Latinoamericanos.

Uribe, Rialp y Llonch (2013) en su articulo tiene como fin aportar el uso del desempefio de
las herramientas de las RDS en el marketing. Se concluye que la orientacion del mercado y
el desempefio muestran una moderada relacién, por la cual implementar estrategias de
marketing permitira potencias las relaciones entre estas.

Domazet (2019) en su articulo, tiene como proposito investigar el impacto de la
implementacién de canales de ventas digitales para mejorar el desempefio comercial del
banco. Se concluy6 que los bancos usan las comunicaciones digitales para mejorar y hacer
una comunicacion mas efectiva y eficiente con los clientes, mientras intentan acercarlos a la
oferta. Con este enfoque, los bancos lograran una mayor satisfaccion y, en consecuencia,
una mayor lealtad de sus clientes.

Eberle, Sperandio y Augusto (2016) en su articulo, tiene como fin impulsar la retencién de
clientes. La metodologia de este estudio es descriptivo cuantitativo. Los resultados demostrar
que el valor percibido influye en la reputacion; esa reputacion impacta en la confianza y
costo de cambio; que los costos de cambio se configuran como antecedentes de la retencion
de clientes; y esa retencion de clientes esta influenciada por la reputacion.

Asante y Mambu (2017) dado su articulo, con el fin de estudiar los resultados de la
innovacion de retener a los clientes en las telecomunicaciones industria en Ghana., se llego
a concluir que el estudio encontrd innovacidn en el servicio por ser un importante impulsor

principal de la retencion de clientes. El estudio recomienda que empresas de



telecomunicaciones que desean mejorar el nivel en la retencién deberia invertir mucho en
innovacion de servicios.

Eberle, Sperandio y Augusto (2016) en su articulo su propoésito es desarrollamos y probamos
un modelo tedrico, considerando las construcciones: valor percibido, reputacion del
proveedor de servicios, confianza y cambio costos como antecedentes de retencion de
clientes. Se lleg6 a concluir el efecto moderador del cliente el tiempo fue investigado
mediante la regresion jerarquica, no existiendo estadisticamente relacion significativa entre
costos de cambio y retencion de clientes.

Asante y Thomas (2017) en su articulo tiene como fin examinar el efecto de la innovacién
en la retencion de clientes en las telecomunicaciones industria en Ghana. Por la cual se
concluye que los determinantes clave de la retencion de clientes. El estudio encontrd
innovacion en el servicio ser un importante impulsor principal de la retencion de clientes.
Bolizan, Dono y Scarso (2016) en su articulo su estudio es analizar si el marketing de
enfoques de las compafiias KIBS pueden ser consistentes con el Ldgica S-D. Se puede
concluir que el enfoque de marketing de estas empresas puede ajustarse a las nociones
asociadas al S-D ldgica.

Setd, Barbera y Andrés (2003) en su articulo tiene como fin analizar los factores clave que
Ilevan a los clientes a ser leales a su proveedor de servicios. Se llega a concluir el proceso
de valoracion de fidelidad. Esto significa que casi todos los encuestados estan de acuerdo
con las relaciones entre los diferentes factores.

Berlin, Martin y Quintana (2004) en su articulo tiene como fin el estudio empirico de los
componentes que definen la lealtad del cliente. Se lleg6 a concluir que teniendo en cuenta la
gran controversia que existe sobre si la calidad percibida es un antecedente que ejerce una
influencia indirecta sobre la lealtad y una influencia directa sobre la satisfaccion, o si, por el
contrario, es una consecuencia de la satisfaccién, hemos intentado explicar la direccion
causal de la relacion existente entre calidad percibida y satisfaccion.

Teorias relacionadas de Marketing Digital

Teoria el auge del marketing digital de Philip Kotler (2004) citado por Sainz (2018) nos dice,
mas que ser una empresa en las plataformas digitales, es saber como utilizar las herramientas
del internet para llegar al cliente y poder aumentar las ventas, asi como que la marca llegue

a posicionarse.



La teoria de las 4F realizada por Paul Fleming (2000), especialista en Marketing digital y
Social Media, nos dice que las 4P del Marketing tradicional se refiere a las 4F del Marketing
digital siendo: funcionalidad, flujo, fidelizacion y feedback.

Teoria generacional del marketing planteada por William Strauss y Neil Howe Citado por
Macia (2014), nos indica que las experiencias que han tenido los clientes en cada generacion
son segln su comportamiento y actitudes. Por ello la forma de comunicacion para llegar a
los clientes seria la aplicacion del marketing digital.

Kotler y Armstrong (2008) nos habla en lo que una empresa realiza para obtener mayor
informacion de los servicios y productos que se venden al mercado por via internet.

Para Selman (2017) nos indica que esencialmente se necesita una estrategia de Marketing
Digital, ya que nos permite realizarlo de una forma innovadora a lo tradicional, como la
automatizaciéon web obteniendo mejores resultados, conociendo las necesidades de los
clientes o futuros clientes con la informacién que se le brinda en la web.

El marketing digital son estrategias innovadoras que hoy en dia son un pilar que aporta
muchas oportunidades en una organizacion, se desarrollan a través de los medios digitales,
es una puerta de entrada de publicidad que ofrece la empresa.

Teorias relacionadas de retencion de clientes

Gonzélez (2006), en su teoria La “revalorizacion” del cliente, nos habla de que de lo que se
ofrece al cliente en el punto principal para un éxito hacia la retencién del cliente, y a la vez
se busca la fidelidad del mismo hacia los productos y a la organizacién.

Gonzélez (2006), en su teoria al mundo de la empresa, esta teoria nos habla que asi como la
tierra gira alrededor del sol, las empresas desarrolladas, las politicas, los productos también
giran alrededor del cliente.

Para Giner (2008), retener a un cliente se refiere a conservar clientes actuales por medio de
promociones o incentivos que permita la satisfaccion del consumidor.

Smith (2000) nos menciona que retener a un cliente es importante, ya que se debe cuidar de
ellos para que conviertan en consumidores fieles. Esto generaria tener menos tiempo en
buscar a nuevos clientes.

Pérez (2002) nos dice que debemos de mantener a los clientes leales brindandoles grandes
oportunidades como ofreciéndoles un mejor servicio a traves de medios de comunicacién en
lo digital.

En una organizacion siempre sera mas factible retener a un cliente ya que captar nuevos

clientes hoy en dia es mas costoso. Por ello para retener un cliente se debe saber qué es lo



que ellos requieren como por ejemplo entablar una comunicacién mas directa con los
clientes, asimismo poder satisfacer todas las necesidades cumpliendo sus expectativas con
el producto o servicio obtenido.

La investigacion abordo un problema general: ;Cudl es la relacion que existe entre
Marketing digital y Retencion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales
S.A.C., Puente Piedra 2019?; asi mismo se establecieron los problemas especificos como
¢Cual es la relacion que existe entre Marketing digital y Marketing Relacional en la empresa
W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019? ;Cuél es la relacion que existe
entre Marketing digital y Satisfaccion del Cliente en la empresa W. Angeles Servicios
Generales S.A.C., Puente Piedra 2019? ;Cual es la relacion que existe entre Marketing
digital y Gestion de relacion con los clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales
S.A.C., Puente Piedra 2019? ; Cual es la relacion que existe entre Marketing digital y Lealtad
de clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019?
Justificacion del estudio; la justificacion teorica se realiza a través de teorias, conceptos
realizados respecto al tema a abordar, lo cual sustentara lo argumentado para las variables
Marketing Digital y Retencion de clientes; Justificacidn metodoldgica, para este estudio la
técnica de recoleccion de datos a utilizar serd de encuestas la cual permitira tener un estudio
mas confiable, la cual sera procesada en el Software SPSS 25, con el fin de poder conocer
los resultados y poder hallar la correlacion que existe entre las variables; Justificacion
practica, en este estudio se basara en implementar estrategias de Marketing digital como
medio digitales y a la vez retener, fidelizar, atraer y contar con clientes leales para la
empresa, asi mismo logrando los objetivos que requiere la organizacion. Este proyecto busca
poder llegar de una manera rapida a los clientes, conociendo sus necesidades, dandoles
respuestas inmediatamente a los clientes de acuerdo al producto o al servicio brindado.

El estudio planteo como Hipdtesis general fue: Existe relacion entre Marketing digital y
Retencidn de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra
2019. Asi mismo damos a conocer las hipotesis especificas, Existe relacion entre Marketing
digital y Marketing Relacional en la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C.,
Puente Piedra 2019., Existe relacion entre Marketing digital y Satisfaccion de Clientes en la
empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019., Existe relacion entre
Marketing digital y Gestion de Relacion con los Clientes en la empresa W. Angeles Servicios
Generales S.A.C., Puente Piedra, 2019., Existe relacion entre Marketing digital y Lealtad

de los clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019.



Para esta investigacion se plante6 como Objetivo general determinar la relacion que existe
entre Marketing digital y Retencion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios
Generales S.A.C., Puente Piedra 2019. Por lo consiguiente sus objetivos especificos son
Determinar la relacion que existe entre Marketing digital y Marketing Relacional en la
empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019., Determinar la
relacion que existe entre Marketing digital y Satisfaccion de Clientes en la empresa W.
Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019., Determinar la relacion que existe
entre Marketing digital y Gestion de Relacion con los Clientes en la empresa W. Angeles
Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019., Determinar la relacion que existe entre
Marketing digital y Lealtad de los clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales
S.A.C., Puente Piedra 2019.

10



II. METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion
2.1.1. Enfoque: Cuantitativo

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) se basa en recolectar los datos que se utiliza para
conocer la hipdtesis en la evaluacion y en el estudio de los procesos estadisticos. Para este

proyecto se utilizard un enfoque cuantitativo.

2.1.2. Tipo de Investigacion: Aplicada

Ibafiez (2015) nos indica que este estudio que es de tipo aplicada busca una forma més
practica e inmediata, poder conocer las definiciones dando asi soluciones a los problemas.
En este estudio se realizara una investigacion aplicada ya que se busca solucionar problemas

que esté afectando a la empresa.
2.1.3. Disefio: No experimental — Corte transversal

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) En este proyecto no se manipulan las variables, se
trata de saber si las variables independientes tienen efectos con otras variables. Por ello esta
investigacién busca estudiar a los hechos que suceden en dia a dia, para poder desarrollarlos.

2.1.4. Nivel de investigacion: Correlacional - Descriptivo

Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) menciona que este nivel de investigacion es
primordial porque da a conocer la relacion que existe entre las definiciones. En esta
investigacion su nivel sera correlacional ya que se busca que Marketing Digital y Retencion

de clientes como variables tengan relacion entre si.
2.1.5. Método de Investigacion: Hipotético - Deductivo

Cegarra (2012) nos define este método como alternativas de solucion del problema planteado

y a su vez comprobar dichos datos.
2.2. Operacionalizacion de Variables
2.2.1. Variable 1: Marketing Digital

Selman (2017) significa todas las estrategias y herramientas del mercadeo que permitan que
el usuario o cliente visite la pagina web, y termine su visita realizando sus compras.
Actualmente el marketing ya no se realiza de una forma tradicional, ya que se sabe que

existen diferentes estrategias, que van de la mano en la era digital.
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Dimensidn 1: Flujo: Segun Selman (2017) nos define que es una herramienta pues propone
al visitante un sitio web. El cliente se tiene que sentirse en confianza por la interaccion que
genera la pagina web teniendo un mismo lenguaje en donde no tenga la necesidad de ir de

un lugar a otro. Indicadores: Confianza, bienes o servicios de su interés, valor afiadido.

Dimensién 2: Funcionalidad: Segun Selman (2017) nos menciona que se refiere cuando el
cliente navega por una pagina web debe tener acceso de una manera facil para que asi el
usuario o cliente se sienta en confianza, logre la atencion que se requiere y evite que

abandone el sitio web. Indicadores: Pagina web, actualizacion de pagina, paginas accesibles.

Dimensién 3: Feedback: Segun Selman (2017) Se debe tener una comunicacién constante
con los clientes que permita que ellos se sientan en confianza, con el fin de que ellos
adquieran los productos ya la vez se sienta satisfechos con su compra. Por otro lado, se
menciona que los medios digitales es una estrategia clave para entablar una buena

comunicacion con los clientes. Indicadores: Comunicacion, informacion.

Dimension 4: Fidelizacion: Segin Selman (2017) Cuando ya se tiene una comunicacion
con los clientes de manera consecutiva, esto ayuda lograr a conectar a largo plazo a los
clientes. Usualmente la fidelizacién se llega a lograr cuando el cliente recibe su producto y
se siente satisfecho por ello. Indicadores: Compromiso, cliente fiel.

2.2.2. Variable 2: Retencion de Clientes.- Guadarrama & Rosales (2015) nos menciona
que se sabe que captar nuevos clientes es mas costoso que retener a uno, permitiendo asi

bridandole mejora en los productos y potenciando la satisfaccion.

Dimension 1: Marketing Relacional: Segun Ojeda & Marmol (2016) nos menciona que se
basa en forjar conexiones de negocios con sus clientes en busca de la satisfaccion y su
beneficio, captando los clientes que generen mayor rendimiento a la empresa ofreciéndole
las mejores relaciones comerciales adaptar los productos que se ajusten a su necesidad.
Indicadores: Captacion de clientes, servicio al cliente, relaciones entre la empresa y sus

clientes.

Dimensién 2: Satisfaccion del Cliente: Vélez (2018) nos define que la satisfaccion del
cliente se da siempre y cuando la empresa cumple con todas las expectativas del comprador.
Nos dicen que para satisfacer al cliente se tiene que mostrar informacion sobre los detalles
de la empresa, el cliente tiene que tener un valor elevado tiene que ser escuchado y que su

opinion tomada en cuenta. Indicadores: Expectativas del cliente, nivel de satisfaccion
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Dimensidn 3: Gestion de relacion con los clientes: Segun Valle (2015) nos menciona que
el CRM es un instrumento con el que se puede tener una relacion con el consumidor, se basa
en la negociacion y las tecnologias que van dirigidas para los clientes respecto a quienes son
lo que hacen y lo que les gusta. Busca la eficacia en todo el proceso, teniendo en cuenta
informacion de los clientes de sus preferencias y de esa manera aumentar la rentabilidad.

Indicadores: Estrategia de negocio, atencion al cliente, nuevas tecnologias.

Dimension 4: Lealtad de Clientes: Segin Aguilar (2015) Nos dice que se entiende por
Lealtad cuando un cliente se ha sentido bien con el producto y vuelve al mismo lugar a
adquirirlo. Un cliente es considerado como un valor importante para lograr el éxito que el
servicio quiere alcanzar, para ello primero se tiene que conseguir que el cliente se fidelice.

Indicadores: Promociones, Marketing de Boca a Boca
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Tabla 01 Matriz de Operacionalizacion

i DEFINICION -
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Selma (2017) El marketing digital Confianza, 1-3
consiste en todas las estrategias y La variable Marketing Flujo Captar la atencion del cliente
herramientas del mercadeo que permita digital fue medida por Valor agregado
MARKETING que el usuario o cliente visite la pagina. las dimensiones. La Pagina web 4-6
Actualmente el marketing yano serealiza cual se realiz6 un Funcionalidad Actualizacion de pagina
DIGITAL B . ] Paginas accesibles
de una forma tradicional, ya que se sabe cuestionario con 10 —
) ) i ) Feedback Comunicacion 7-8
que existen diversas estrategias para el preguntas segin cada Informacion
. S . ) 9-10
uso de Unicamente en el medio digital. (p. indicador. Fidelizacién Cqmpromlso
03). Cliente Fiel Likert
Guad & Rosal (2015) Captacion de Clientes 1-3
uadarrama osales nos C .
. ) Marketing Relacional SerVIc_lo al Cliente
menciona que contar con clientes nuevos . ible Retencid Relaciones entre empresa y sus
a variable Retencion .
) genera mas gastos que tener a un cliente ) ) clientes
RETENCION . de clientes fue medida  Satisfaccion del Expectativas del cliente 4-6
concurrente, la cual para que el cliente ] ] . . L
DE . ] . por sus dimensiones, cliente Nivel de satisfaccion
siga siendo leal al producto se le brinde i : _
CLIENTES promociones, ofertas y un buen servicio donde se elabord 10 Gestion de relacion  Estrategia de negocio -8
’ items. los cli Atencion al Cliente
que cumpla sus expectativas satisfaciendo con los clientes Nuevas tecnologias
todas sus necesidades (p. 307). Promociones 9-10

Lealtad De Clientes

Marketing de Boca a Boca
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2.3 Poblacion y muestra
Poblacion:

Rodriguez (2005) explica como un grupo de personas, permitiendo ser estudiada y analizada
con la intencion de generar resultados para un estudio determinado. Este estudio esta

compuesto por 110 clientes de la organizacion W. Angeles servicios generales S.A.C.
Muestra:

Moreno (2000) nos da a saber que es una parte de la poblacion que se distingue por
caracteristicas en comun entre ellos.

Se aplicé una férmula para la poblacién conocida.

Doénde:
n: Tamanfo de la muestra =?
N: Poblacién = 110
Z: Nivel de Confianza = 1.96 2
NZzpq

TEX(N-1)+Z2pg

p: Proporcion de éxito = 0.50 n
q: Proporcion de fracaso = 0.50

e: Margen de error = 0.05

2
Calculo de la formula: n= (110)(1.96)7(0.50)(0.50)

T (0.05)2(110—1)+(1.96)2(0.50)(0.50) n=86

Se ha determinado que esta constituida por 86 clientes como muestra para la organizacion.

W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra 2019.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica: Encuesta

Para Huaman (2005) La encuesta es el procedimiento mas comdn que se utiliza en una
recoleccion de datos ya que permite recabar opiniones e ideas de las personas. Se utilizara
la encuesta para este estudio que se realizara a los clientes de la empresa W. Angeles

Servicios Generales S.A.C. con el objetivo de lograr el propdsito de la investigacion.
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2.4.2. Instrumento: Cuestionario

Es un instrumento de recoleccién de informacion, en la cual realiza una serie de preguntas
permitiendo obtener informacidn esencial para la organizacion. Se usaré el cuestionario

como mecanismo de evaluacion constituida por 20 preguntas.
2.4.3.Validez

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2014) nos dicen que es muy importante para toda
organizacion ya que permite medir las variables, por medio de las dimensiones e indicadores,
utilizando una serie de preguntas. Este proyecto de investigacion estara determinado por
juicio de cuatro expertos:

Tabla 2: Juicio de Expertos

Variable Validador Aplicabilidad
Dr. VASQUEZ ESPINOZA JUAN MANUEL Aplicada
Marketing Digital y Dr. ALVA ARCE ROSEL CESAR Aplicada
Retencion de Clientes  p, carrANZA ESTELA TEODORO Aplicada
Dr. CARDENAS SAAVEDRA ABRAHAM Aplicada

2.4. Confiabilidad

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos explican que este instrumento de confiabilidad
nos permite conocer los resultados a través de un programa mediante un método. La
confiabilidad de instrumentos se obtendra mediante la prueba piloto que serdn analizadas
por medio del método de Alfa de Cronbach, las preguntas constan de 20 items, se utilizé la
escala de Likert con 5 categorias, la cual fue procesada con el SPSS 25.0.

Tabla 5: Escala de confiabilidad

COEFICIENTE RELACION
0.00a0.20 Muy baja
0.21a0.40 Baja
0.41a0.60 Moderada
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy alta

Fuente: Ruiz 2000, p. 70.

16



Tabla 3: Procesamiento de Alfa Cronbach (Variable: Marketing Digital)

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Realizado en SPSS 25

Tabla 4: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
854 20
Fuente: Elaboracion base a los resultados de SPSS.

Interpretacion: En la siguiente tabla nos muestra como resultado pertinente a las variables
“Marketing Digital y Retencion de Clientes en el Alfa de Cronbach da una fiabilidad con un

valor de 0.854 lo que se observa que es un nivel muy alta.

2.5 Procedimiento
En el presente estudio se siguié el siguiente procedimiento, primero se elabord el
instrumento para la encuesta, el segundo paso la coordinacion y solicitud de autorizacion de

contexto de estudio y el tercer paso se ejecutd la encuesta.
2.6 Métodos de analisis de datos

Namakforoosh (2000) Este método nos permitird conocer las conclusiones sobre la

informacion, la cual ayudara a tomar decisiones y saber administrar los temas.

En dicho estudio se proceso el resultado obtenido en la encuesta con el programa estadistico
SPSS 25, la cual se podré interpretar los resultados, sabiendo asi la confiabilidad de las

variables.
2.7 Aspectos éticos

En este estudio se considera que los aspectos éticos son fundamentales como la integridad,
responsabilidad social y la seguridad de la informacion obtenida para esta investigacion que

pretende ser confiable con el contenido del estudio.
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I1l. RESULTADOS
3.1. Analisis Descriptivos
Variable: Marketing Digital

Tabla 6 Variable 1 Marketing Digital

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 83 96,5 96,5 96,5
Medio 3 3,5 3,5 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Realizado en SPSS 25

Interpretacion: Los resultados obtenidos con relacion al Marketing Digital en la empresa

W. Angeles Servicios Generales S.A.C. respondieron que el 96.5% representado por 83

clientes tienen un nivel bajo y el 3.5% representado por 3 clientes su nivel es medio con

relacion al Marketing digital.

Variable: Retencion de Clientes

Tabla 7 Variable 2 Retencion de Clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 85 98,8 98,8 98,8
Medio 1 1,2 1,2 100,0
Total 86 100,0 100,0

Fuente: Realizado en SPSS 25

Interpretacion: Los resultados obtenidos mediante la retencién de clientes en la empresa
W. Angeles Servicios Generales S.A.C. nos indican que el 98.8% representado por 85
clientes tienen un nivel bajo con respecto a la retencion de clientes y el 1.2% representado

por 1 clientes tiene un nivel medio de acuerdo a la encuesta.
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3.2. Analisis Inferencial

3.2.1 Prueba de Normalidad

Si N > 50 entonces se usa la normalidad Kolmogorov — Smirnov
Ho: Los datos tiene distribucion normal (datos paramétricos)

H1: Los datos no tienen distribucion normal (datos no paramétricos)
Regla de decision

Si valor de Slg <0.05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho)

Si valor de Slg >0.05, se acepta la Hipdtesis Nula (Ho)

Tabla 9 Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
MARKETING DIGITAL ,110 86 ,012 ,940 86 ,001
RETENCION DE CLIENTES ,132 86 ,001 ,936 86 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Realizado en SPSS 25

Interpretacion: Se rechaza la Ho, dado que el valor es menor a 0.05 y se acepta la hipotesis

alterna, por lo tanto, se aplica el Rho de Spearman para la constatacion de hipétesis

3.2.2 Prueba de Hipédtesis

3.2.2.1 Hipdtesis General

Ver Anexo 8 (Tabla 10 Coeficiente de correlacion Rho de Spearman)

Marketing Digital y Retencion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales
S.A.C., Puente Piedra 2019.

Ho: No existe relacion entre Marketing digital y Retencion de Clientes en la empresa W.
Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

H1: Existe relacién entre Marketing digital y Retencion de Clientes en la empresa W.

Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.
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Tabla 11 Correlacion de Rho de Spearman para la Hipétesis General

MARKETING RETENCION
DIGITAL DE CLIENTES
Coeficiente de correlacion 1,000 ,866™
MARKETING T
Sig. (bilateral) . ,000
DIGITAL
Rho de 86 86
Spearman i Coeficiente de correlacion ,866™ 1,000
RETENCION DE . .
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTES
86 86

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

Fuente: Realizado en SPSS 25

Interpretacion: podemos concluir que la correlacion entre Marketing digital y Retencion

de Clientes es positiva alta con el valor de 0.866** con un nivel de significancia de 0.000 <

0.05. Por ende, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, por lo cual el

Marketing digital tiene relacion con la variable Retencion de Clientes.

3.2.2.2 Hipotesis Especifica N° 1

Ho: No existe relacion entre Marketing digital y Marketing Relacional en la empresa W.

Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

H1: Existe relacion entre Marketing digital y Marketing Relacional en la empresa W.

Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

Tabla 12 Correlacion de Rho de Spearman para la Hipotesis Especifica

MARKETING MARKETING
DIGITAL RELACIONAL
Coeficiente de correlacion 1,000 ,506"
MARKETING o
Sig. (bilateral) ,000
DIGITAL
Rho de 86 86
Spearman Coeficiente de correlacion ,506™ 1,000
MARKETING .
Sig. (bilateral) ,000
RELACIONAL
86 86

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

Fuente: Realizado en SPSS 25
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Interpretacion: podemos concluir que la correlacion de Marketing digital y Marketing
Relacional es positiva moderada con el valor de 0.506** con un nivel de significancia de
0.000 < 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, por lo

que Marketing digital tiene relacion con la variable Marketing Relacional.

3.2.2.3 Hipdtesis Especifica N° 2

Ho: No existe relacion entre Marketing digital y Satisfaccion de Clientes en la empresa W.
Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

H1: Existe relacion entre Marketing digital y Satisfaccion de Clientes en la empresa W.
Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

Tabla 13 Correlacion de Rho de Spearman para la Hipdtesis Especifica

MARKETING SATISFACCION
DIGITAL DEL CLIENTE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,816™

MARKETING . .
Sig. (bilateral) . ,000

DIGITAL

Rho de N 86 86
Spearman . Coeficiente de correlacion ,816™ 1,000

SATISFACCION . .
Sig. (bilateral) ,000 .

DEL CLIENTE

86 86

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

Fuente: Realizado en SPSS 25

Interpretacion: podemos concluir que la correlaciéon del Marketing digital y Satisfaccion
de Clientes es positiva alta con el valor de 0.816** con un nivel de significancia de 0.000 <
0.05. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, por lo que

Marketing digital tiene relacion con la variable Satisfaccion de Clientes.

3.2.2.4 Hipotesis Especifica N° 3

Ho: No existe relacion entre Marketing digital y Gestion de Relacion con los

Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

H1: Existe relacion entre Marketing digital y Gestion de Relacion con los Clientes en la

empresa W. Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.
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Tabla 14 Correlacién de Rho de Spearman para la Hipétesis Especifica

MARKETING GESTION DE RELACION

DIGITAL CON LOS CLIENTES
Coeficiente de 1,000 861"
MARKETING correlacion
DIGITAL Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 86 86
Spearman . Coeficiente de 8617 1,000
GESTION DE ..
. correlacion
RELACION CON LOS . .
Sig. (bilateral) ,000 :
CLIENTES
86 86

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

Fuente: Realizado en SPSS 25

Interpretacion: podemos concluir que la correlacion entre Marketing digital y Gestion de
Relacion con los Clientes es positiva alta con el valor de 0.861** con un nivel de
significancia de 0.000 < 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, por lo que Marketing digital tiene relacion con la variable Gestion de Relacion con

los Clientes.

3.2.2.5 Hipotesis Especifica N° 4

Ho: No existe relacion entre Marketing digital y Lealtad de los clientes en la empresa W.
Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

H1: Existe relacion entre Marketing digital y Lealtad de los clientes en la empresa W.
Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra 2019.

Tabla 15 Correlacion de Rho de Spearman para la Hipotesis Especifica

MARKETING LEALTAD DE
DIGITAL CLIENTES
Coeficiente de correlacion 1,000 ,768™
MARKETING o
Sig. (bilateral) . ,000
DIGITAL
Rho de N 86 86
Spearman Coeficiente de correlacion ,768" 1,000
LEALTAD DE S
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTES
N 86 86

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

Fuente: Realizado en SPSS 25
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Interpretacion: podemos concluir que la correlacién entre Marketing digital y Lealtad de
los clientes es positiva alta con el valor de 0.768** con un nivel de significancia de 0.000 <
0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, por lo que

Marketing digital tiene relacion con la variable Lealtad de los clientes.
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IV. DISCUSION

4.1 Objetivo general, fue determinar la relacion que existe entre el Marketing digital y
Retencion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., Puente Piedra
2019. Por la cual dado los resultados entre las dos variables tiene una correlacion de 0.866
con lo que podemos decir que es positiva alta entre Marketing digital y Retencién de
Clientes, aceptando la hipotesis del estudio considerado que hay una relacion de ambas
variables.

Se contrasta con la teoria el auge del marketing digital de Philip Kotler (2004) citado por
Sainz (2018), en el cual nos dice, una empresa mas que estar en las plataformas digital, es
saber como aprovechar las estrategias de internet para poder acceder a mas clientes para el
beneficio de la organizacion.

Dichos resultados pueden ser contrastados con Cisneros, Lozano & Monge (2014) su
investigacién tiene como propoésito crear una plataforma digital para la mejora del
rendimiento de las ventas de la empresa. Su metodologia es un estudio exploratorio. Esta
conformada por una poblacion de 150 consumidores. Se concluyd que es importante
desarrollar herramientas comerciales como las plataformas digitales que permita atraer mas
clientes paras las organizaciones, conociendo que el 82% de los consumidores se fijan
directamente en las marcas de las empresas debido a que son mas reconocidas en la web.
Por consiguiente Segun la tesis; Roldan (2016) tiene como propdsito analizar el mercado
que permita disefar estrategias de Marketing aplicandolo a la empresa Smart Designs. Su
método es de tipo descriptiva, su enfoque es cuantitativo, la técnica a utilizar son encuestas.
Su poblacion es de 45 clientes. La cual llego a la conclusion que los clientes estan
insatisfechos debido a que la empresa no cuenta con una plataforma en medios digitales para
agilizar su gestién, que sirva como un medio de comunicacion entre la organizacién y sus
clientes. Como resultado en los andlisis estadistico arrojo que el 93 % de los consumidores
manejan sus redes sociales, la cual ayudara a acceder mas rapido a los clientes por este

medio.

4.2 El objetivo especifico 1 fue determinar la relacion que existe entre Marketing digital y
Marketing Relacional en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra
2019. Conforme a los resultados arrojados con un valor de 0.506 se ha definido que si existe

una relacion positiva moderada para el Marketing digital y Marketing Relacional.
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Selman (2017) EI marketing digital se basa en todas las estrategias y herramientas del
mercadeo que permita que el usuario o cliente visite las paginas de internet de la empresa y
llegue a realizar sus compras. Actualmente el marketing ya no se realiza de una forma
tradicional, ya que se sabe que existen muchas herramientas en la era digital.

Lechuga (2017) el estudio realizado tiene como objetivo es implementar el Marketing
Digital para dar a conocer la empresa de pifiateria en la zona estudiada. El método a utilizar
de esta investigacion es cuantitativo — cualitativo. Su poblacion es de 384 consumidores. La
cual se concluyd que actualmente la empresa de pifiaterias realiza sus publicidades a través
de las plataformas virtuales, como las redes sociales donde puedan vender sus productos y
servicios a sus clientes.

Asi mismo, Guzman (2014) en su articulo, tiene como fin definir como mejorar la lealtad de
los clientes por medio de la estrategia del marketing relacional en el Centro de Aplicacién
Productos Union. Su metodologia es de disefio pre-experimental. Se dio a conocer que al
aplicar las técnicas del marketing de relacion incremento a la lealtad de los clientes.

4.3 El objetivo especifico 2 fue determinar la relacion que existe entre Marketing digital y
Satisfaccion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra
2019. Asi mismo se obtiene como resultado entre el Marketing digital y Satisfaccion de
Clientes donde existe una relacion positiva alta dando un valor de 0.816.

En base a sus teorias se define; Segin Selman (2017) dice que esta herramienta del marketing
digital tiene como funcion abarcar todas las estrategias de mercado con respecto a la
plataforma web para asi que nuestros clientes puedan tener una conexion de compray venta
de manera intangible satisfaciendo las necesidades exigidas por nuestros clientes que se
adaptan a esta era digital.

Torres (2018) su estudio tiene como fin determinar como el incremento del portafolio de
productos de la empresa que conlleva a la retencién de los clientes clave para el afio 2018.
Su metodologia es disefio no experimental — descriptivo. Se consideré como poblacion a los
30 clientes claves de la empresa. Se lleg6é a concluir que debemos saber y conocer las
necesidades de nuestros clientes, ya que ellos son un factor principal en la organizacion, la
cual ello permitird conocer mas a profundo lo que el cliente en si necesita.

Para Guadarrama y Rosales (2015) su articulo tiene como propoésito examinar diferentes
investigaciones con respecto a la lealtad, satisfaccion y el CRM. Se visualiza que retener

clientes es menos costoso, realizando técnicas o estrategias con la finalidad que ellos se
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sientan satisfechos con la calidad que se les brinda.

4.4 El objetivo especifico 3 es determinar la relacion que existe entre Marketing digital y
Gestion de Relacion con los Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC,
Puente Piedra 2019. Dio como resultado un valor de 0.861, nos dice que si existe una relacion
positiva alta entre Marketing digital y Gestion de Relacion con los Clientes.

La teoria de las 4F realizada por Paul Fleming (2000), especialista en Marketing digital y
Social Media, nos dice que las 4P del Marketing tradicional se refiere a las 4F del Marketing
digital siendo: funcionalidad, flujo, fidelizacion y feedback.

Segln Garay & Herrera (2017) en este estudio realizado su objetivo es saber si hay influencia
en el marketing digital hacia los clientes en la relacién de sus gestiones (CRM). Su método
de estudio no experimental-transaccional-correlacional. Tiene una poblacion establecida de
192 clientes. Se llegd a concluir, segun la hipétesis 1, que el flujo del marketing digital para
el procedimiento de gestion hacia las relaciones de los clientes, arrojo positivamente al
cliente y laempresa, por ende, si hay una relacion con los clientes que navegan en una pagina
web.

Loyola (2014) La investigacion tiene como objetivo fidelizar la marca con el Marketing de
relacion en el segmento de medianas y pequefias empresa. EI método que se realizo es un
disefio no experimental. Tiene como poblacion a 362 clientes. Este estudio dio como
resultado que existen lazos muy fuertes entre las variables, la cual permite una relacion
positiva con los clientes. Por ello convertir a un cliente fiel es una buena técnica para retener

a los clientes.

4.5 El objetivo especifico 4 es determinar la relacion que existe entre Marketing digital y
Lealtad de los clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC, Puente Piedra
2019. Se obtuvo como resultado una relacién positiva alta con un valor de 0.769 para el
Marketing digital y Lealtad de los clientes.

Segun Aguilar (2015) Nos dice que la lealtad se da cuando el cliente se siente satisfecho del
producto y regresa a comprarlo. Por otro lado nos menciona que un cliente es un factor
primordial para toda organizacion y mas si se puede llegar a convertir a un cliente fiel.
Argueta, Ferrer & Garay (2015) en su tesis realizada tiene como objetivo es establecer
factores de un programa disefiado en fidelizar y establecer lealtad hacia el Grupo EMI por

parte de sus clientes. Su investigacion es de tipo aplicada, descriptiva, las técnicas a utilizar
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fueron las encuestas y entrevistas. Su poblacién es una muestra de 133 clientes retirados. Se
pudo concluir que el Grupo EMI ofrece un servicio que incrementa una posible valoracion
hacia aquellas personas que pretenden tener una imagen agradable en la salud personal.

Paiva, Sandoval y Bernardin (2012) en su articulo, su fin de esta investigacion es reconocer
las causas primordiales que describan la lealtad de los clientes en los supermercados de
Temuco, Chile. En la metodologia utiliz6 un enfoque cuantitativo. En conclusion, un
porcentaje de los consumidores prefieren la calidad por encima del precio y otros buscan

ahorrar en sus compras como en las ofertas u promociones.
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V. CONCLUSIONES

5.1 Se pudo concluir que si existe una relacion positiva alta con el valor de 0.866 entre
Marketing digital y Retencion de Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales
SAC, Puente Piedra 20109.

5.2 Se sefialé que hay relacion positiva moderada con el valor de 0,506 entre Marketing
digital y Marketing Relacional en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC, Puente
Piedra 2019.

5.3 Se concluy6 que si existe relacion positiva alta con el valor de 0,816 entre Marketing
digital y Satisfaccion de Clientes de la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC,
Puente Piedra 2019.

5.4 Se precisé que si existe relacion positiva alta con el valor de 0,861 entre Marketing digital
y Gestion de Relacion con los Clientes en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC,
Puente Piedra 2019.

5.5 Se determind q si existe una relacion positiva alta con el valor de 0,769 entre Marketing

digital y Lealtad de los clientes es en la empresa W. Angeles Servicios Generales SAC,
Puente Piedra 2019.
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VI. RECOMENDACIONES

6.1 Se recomienda a la empresa W. Angeles Servicios Generales S.A.C., implemente la
herramienta del Marketing a través de medios digitales que permita la retencion de los
clientes, con el fin de que los clientes puedan conocer mas sobre los productos y/o servicios

que se ofrece en el mercado y puedan mejorar su rentabilidad en la empresa.

6.2 Se recomienda implementar la estrategia del marketing relacional en la empresa ya que
permitird construir, establecer y forjar conexiones de relaciones a largo plazo con los clientes
donde se obtendré grandes resultados favorables para la organizacion logrando asi que los

clientes estén contentos con la forma que son atendidos.

6.3 Se recomienda a la empresa que actualice su pagina web constantemente mostrando la
gama de productos y servicios que brinda, con la finalidad que los clientes se sientan
satisfechos a la hora de visitar la pagina web para adquirir algin producto o servicios que

ofrece la empresa.

6.4 Se recomienda que los colaboradores de la empresa tengan un trato personal con sus
clientes, ofreciéndoles soluciones personalizadas y de una manera mas rapida a través de la
tecnologia, prestando atencién a las opiniones y sugerencia que dejan los clientes en los

medios digitales.

6.5 Se recomienda que la empresa realice un registro de base de datos con los clientes méas
concurrentes y hacerles seguimiento, como llamandoles o enviando correos acerca de las
promociones o descuentos, que le brinda la organizacion, asi también como sorteos u ofertas

para incentivar a los clientes que son mas fieles.
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ANEXO 1

Matriz de Consistencia
Titulo: Marketing digital y Retencion de clientes en la empresa W. Angeles servicios generales SAC, Puente Piedra 2019.

ANEXO

MATRIZ RELACIONAL

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
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Anexo 2

MATRIZ RELACIONAL

MATRIZ DEOPERACIONALIZACION
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ANEXO 3

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: MARKETING DIGITAL Y RETENCION DE CLIENTES EN LA EMPRESA W. ANGELES SERVICIOS GENERALES S.A.C., PUENTE PIEDRA 2019.
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investigador: KARENT DIANA ANGELES OYOLA
Apellidos y nombres del i 34 5
experto: DR, VAsavez Espingza Jvan Manvel
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
1. La pagina web de la empresa da confianza para adquirir sus
CONFIANZA productos. /
2. Almomento la pagina web de la empresa ha captado mi
FLUJO CAPTAR LA ATENCION DEL eneish
CLIENTE
3. Suele comprar sus productos por péaginas web o plataformas
VALOR AGREGADO digitales LA /
3
2=CASI NUNCA
> = 7 3=A VECES
4. :
PAGINA WEB La pagina web me ha permitido saber mas sobre la empresa. 4=Casl /
o m pre 5 =y SIEMPRE
- La empresa actualiza su pagina web constantemente 5= SIEMPRE /
FUNCIONALIDAD ACTUALIZACION DE PAGINA /
MARKETING 6. La empresa nos permite darnos mayor accesibilidad en su %
DIGITAL PAGINAS ACCESIBLES pagina web w
7. La empresa estd en constante comunicacion con sus clientes
COMUNICACION v
FEEDBACK 8. Visito la pagina web para poder ver los productos y servicio
INFORMACION que ofrecen, para mas informacion. v
9. La organizacién esta comprometida con los clientes.
COMPROMISO /
FIDELIZACION
10. La empresa ha logrado que me convierta en un cliente fiel /
CLIENTE FIEL de acuerdo a sus productos. &
e,
11. La empresa ofrece productos que permite cumplir con mis
CAPTACION DE CLIENTES | necesidades. oA
12. El servicio que brinda los colaboradores ha permitido que regrese
MARKETING SERVICIO AL CLIENTE a adquirir los productos de la empresa. /
RELACIONAL
13. He tenido algunos problemas con la empresa a la hora de requerir
RELACIONESENTRELA | o 1= NUNCA Val
EMPRESA Y SUS CLIENTES i 2=CASI
14.El ha llegado a todas mis NT\%CES
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 3: Cas| /
SATIFACCION DEL gI_EMPRE
RETENCION CLIENTE NIVEL DE SATISFACCION 15. Me siento satisfecho con el servicio que brinda la empresa 5= SIEMPRE /
CLIESTES 16. La empresa realiza estrategias favorables para lograr los objetivos /
ESTRATEGIA DE NEGOCIO | de la organizacién.
GESTION DE 17. La atencién que recibo por la empresa es de forma satisfactoria.
RELACION CON ATENCION AL CLIENTE
LOS CLIENTES 18. La empresa brinda productos innovadores de acuerdo al avance /
y NUEVAS TECNOLOGIAS | tecnologico.
19. La empresa deberia incrementar sus promociones para sus /
PROMOCIONES s,
LEALTAD DE o TR
. Hi el servicio o prod e la empre:
CUENTE\ mRKFI'ING DEBOCAA FZ’:I_S;‘;S
BOCA Z
Firma del experto \Jo\(b\&\é Fecha O/ /19

Nota: Las DlMENSIONEyﬁlCADORES, solo si proceden, en d d

dela dela i6n y de las variables.
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ANEXO 4

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la i i DIGITALY RETENCION DE CLIENTES EN LA EMPRESA W. ANGELES SERVICIOS GENERALES S.A.C., PUENTE PIEDRA 2019.
Apellidos y nombres del
investigador: KARENT DIANA ANGELES OYOLA
Apellidos y nombres del
experto: VR, ALVA ARcE RosEL ceSAR
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
1. La pagina web de la empresa da confianza para adquirir sus
CONFIANZA productos. v
- CAPTAR LA ATENCION DEL 2. Al momento la pagina web de la empresa ha captado mi /
CLIENTE atencion
3. Suele comprar sus productos por péginas web o plataformas
VALOR AGREGADO digitales 1= NUNCA /
2=CASI NUNCA
3=A VECES
PAGINA WEB 4. La pégina web me ha permitido saber mas sobre la empresa. 2=Cas| /
G e e 5 SIEMPRE
. La empresa actualiza su a web constantemente 5=SIEMPRE
FUNCIONALIDAD ACTUALIZACION DE PAGINA 174
MARKETING 6. La empresa nos permite darnos mayor accesibilidad en su
DIGITAL PAGINAS ACCESIBLES pagina web /
7. La empresa estd en constante comunicacién con sus clientes
COMUNICACION /
£ ox 8. Visito la pagina web para poder ver los productos y servicio /
INFORMACION que ofrecen, para mds informacion. /
9. La organizacion estd comprometida con los clientes.
COMPROMISO /
FIDELIZACION
10. La empresa ha logrado que me convierta en un cliente fiel
CLIENTE FIEL de acuerdo a sus productos. V
11. La empresa ofrece productos que permite cumplir con mis
CAPTACION DE CLIENTES | necesidades. M
MARKETING 12. El servicio que brinda los colaboradores ha permitido que regrese
RELACIONAL SERVICIO AL CLIENTE 2 adquirir los productos de la empresa. V4
RELACIONES ENTRE LA :?;;l:::o algunos problemas con la empresa a la hora de requerir —
EMPRESA Y SUS CLIENTES 2 z
2=CASI
14. El producto ha llegado a satisfacer todas mis expectativas NUNCA
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 3=A VECES v
SATIFACCION DEL 4=CASI
CLENTE R SIEMPRE
RETENCION 15. Me siento satisfecho con el servicio que brinda la empresa
e NIVEL DE SATISFACCION 5= SIEMPRE '/
CLIENTES 16. La empresa realiza estrategias favorables para lograr los objetivos N
ESTRATEGIA DE NEGOCIO | de la organizacién. Vv
REGLEASEII(?NN?;N ATENCION AL CUENTE 17. La atencién que recibo por la empresa es de forma satisfactoria. v
LOS CLIENTES 18. La empresa brinda productos innovadores de acuerdo al avance
NUEVAS TECNOLOGIAS | tecnoldgico. i
19. La empresa deberia incrementar sus promociones para sus
PROMOCIONES clantes: /
LEALTAD DE
CLIENTES G DE BOCA A 20. He recomendado el servicio o producto de la empresa a otras
personas. (/
Firma del experto % Fecha 94/ 0/ 1A
Nota: Las DIMENSIGRIES e INDICADORES, solo si en dela dela i6ny de las variables.

39



ANEXO 5

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: MARKETING DIGITAL Y RETENCION DE CLIENTES EN LA EMPRESA W. ANGELES SERVICIOS GENERALES S.A.C., PUENTE PIEDRA 2019,
Apellidos y nombres del
investigador: KARENT DIANA ANGELES OYOLA
Apellidos y nombres del
proe D1, Carvons  Sqaveswd A Oiniay
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
1. La pégina web de la empresa da confianza para adquirir sus
CONFIANZA productos. /
2. Al momento la pagina web de la empresa ha captado mi
FLUIO CATTARTARTIHOOHOR, | stoncaow A
3. Suele comprar sus productos por paginas web o plataformas /
VALOR AGREGADO digitales 1= NUNCA
2=CASI NUNCA
3=A VECES
ik 4. La pagina web me ha permitido saber mds sobre la empresa. 4=CAS) /
5.la actual; pagina web tants it emete
3 empresa aliza su web constantemente 5= SIEMPRE
FUNCIONALIDAD | ACTUALIZACION DE PAGINA v
MARKETING 6. La empresa nos permite darnos mayor accesibilidad en su
DIGITAL PAGINAS ACCESIBLES pégina web
7. La empresa estd en constante comunicacién con sus clientes /
COMUNICACION
FEEDBACK 8. Visito la pigina web para poder ver los productos y servicio /
INFORMACION que ofrecen, para mas informacién.
9. La organizacién estd comprometida con los clientes.
COMPROMISO /
FIDELIZACION L
10. La empresa ha logrado que me convierta en un cliente fiel /
CLIENTE FIEL de acuerdo a sus productos.
11. La empresa ofrece productos que permite cumplir con mis
CAPTACION DE CLIENTES | necesidades. v
12. El servicio que brinda los colaboradores ha permitido que regrese
MARKETING o
RELACIONAL SERVICIO AL CLIENTE 2 adquirir los productos de la empresa.
RELACIONES ENTRE LA :lll He tenido algunos problemas con la empresa a la hora de requerir /
EMPRESA Y SUS CLENTES | & Producto. i
14. El producto ha llegado a satisfacer todas mis NUNCA /
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 3=A VECES
SATIFACCION DEL 4=CAst
CLIENTE SIEMPRE
RETE';IECION NIVEL DE SATISFACCION 15. Me siento satisfecho con el servicio que brinda la empresa 5= SEMPAE /
CLIENTES 16. La empresa realiza estrategias favorables para lograr los objetivos /
ESTRATEGIA DE NEGOCIO | de Ia organizacién.
GESTION DE
RE N CON ATENCION AL CLENTE 17. La atencién que recibo por la empresa es de forma satisfactoria. /
LOS CLIENTES 18. La empresa brinda productos innovadores de acuerdo al avance /
NUEVAS TECNOLOGIAS | tecnoldgico.
19. La empresa deberia incrementar sus promociones sus
PROMOCIONES P R /
clientes.
LEALTAD DE
CLIENTES
MARKETING DE BOCA A 20. He recomendado el servicio o producto de la empresa a otras /
BOCA personas.
v 07
Firma del experto recna?? 166149

Nota: Las DIMENﬂONES e INDICADORES, solo si

dela

en y de las variables.
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ANEXO 6

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: MARKETING DIGITAL Y RETENCION DE CLIENTES EN LA EMPRESA W. ANGELES SERVICIOS GENERALES S.A.C., PUENTE PIEDRA 2019.
Apellidos y nombres del
investigador: KARENT DIANA ANGELES OYOLA
Apellidos y nombres del S0 "
experto: VR, CARgA pza €EsTELA Teo DCRO
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
1. La pagina web de la empresa da confianza para adquirir sus
CONFIANZA productos. %4
X agi h i
i CAPTAR LA ATENCION DEL ZtAl r‘n'omenw la pagina web de la empresa ha captado mi ;
CLIENTE sk 7§
3. Suele comprar sus productos por péginas web o plataformas SRR
VALCR AGREGADO digitale 5
gt casinonca |
PAGINA WEB 4. la pagina web me ha permitido saber més sobre la empresa. o
= - r = SIEMPRE
. La empresa actualiza su pagina web constantemente 5= SIEMPRE -
FUNCIONALIDAD ACTUALIZACION DE PAGINA Vi
MARKETING 6. La empresa nos permite darnos mayor accesibilidad en su
DIGITAL PAGINAS ACCESIBLES pagina web //
7. La empresa esta en constante comunicacion con sus clientes
COMUNICACION LA
FEEDBACK 8. Visito la pégina web para poder ver los productos y servicio &
INFORMACION que ofrecen, para mas informacion. v/
9. La organizacién estd comprometida con los clientes. 27
COMPROMISO L2
FIDELIZACION
10. La empresa ha logrado que me convierta en un cliente fiel
CLIENTE FIEL de acuerdo a sus productos. =
11. La empresa ofrece productos que permite cumplir con mis
CAPTACION DE CLIENTES | necesidades. et
MARKETING 12. El servicio que brinda los colaboradores ha permitido que regrese
irir | 3
RELACIONAL SERVICIO AL CLIENTE a adquirir los productos de la empresa. e
RELACIONES ENTRE LA 1I3. Hedlemdo algunos problemas con la empresa a la hora de requerir N
EMPRESA Y SUS CLIENTES | ' Producto. A i
14. El producto ha llegado a satisfacer todas mis expectativas NUNCA
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE 3=A VECES o~
SATIFACCION DEL 4=CAsI
RETENCION CLENTE 15. Me siento satisfecho con el servicio que brinda la empresa SIEMPRE /
s NIVEL DE SATISFACCION ' 5= SIEMPRE L/
CLIENTES 16. La empresa realiza estrategias favorables para lograr los objetivos
ESTRATEG!A DE NEGOCIO | de la organizacién. rd
GESTION DE : T .
REVACION CON ATENCION AL CLIENTE 17. La atencién que recibo por la empresa es de forma satisfactoria. /
LOS GLIENTES 18. La empresa brinda productos innovadores de acuerdo al avance
NUEVAS TECNOLOGIAS | tecnoldgico. s
PROMOCIONES 1?. La empresa deberia incrementar sus promociones para sus
clientes, oz
LEALTAD DE
CLIENTES ey
MARKETING DE BOCA A 20. He recomendado el servicio o producto de la empresa a otras .
personas. v
Firma del experto Fechao_g/' 16/ _/ 7

Nota: Las DIMEWM@, solo si proceden, en jadela de la investi y de las variables.
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ANEXO 7 CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL Y RETENCION DE CLIENTES
El presente cuestionario tendrd cardcter anénimo. Por favor responda todas las preguntas con la

mayor sinceridad.

DATOS PERSONALES
Edad: Sexo: Vardn Mujer
1: Nunca 2: Casi nunca 3: Aveces 4: Casi siempre 5: Siempre

N2 | ITEMS 1 2 4 5

VARIABLE: MARKETING DIGITAL N CN cs S

FLUJO

La pagina web de la empresa da confianza para adquirir sus productos.

Al momento la pagina web de la empresa ha captado mi atencién

Suele comprar sus productos por paginas web o plataformas digitales

FUNCIONALIDAD

4 La pagina web me ha permitido saber mds sobre la empresa.

La empresa actualiza su pagina web constantemente
6 La empresa nos permite darnos mayor accesibilidad en su pagina web

FEEDBACK

7 La empresa esta en constante comunicacién con sus clientes
3 Visito la pagina web para poder ver los productos y servicio que ofrecen,

para mas informacion.

FIDELIZACION

9 La organizacion estd comprometida con los clientes.
10 La empresa ha logrado que me convierta en un cliente fiel de acuerdo a sus

productos.

VARIABLES: RETENCION DE CLIENTES N CN Cs S

MARKETING RELACIONAL

11 | La empresa ofrece productos que permite cumplir con mis necesidades.
12 El servicio que brinda los colaboradores ha permitido que regrese a

adquirir los productos de la empresa.
13 He tenido algunos problemas con la empresa a la hora de requerir el

producto.

SATISFACCION DEL CLIENTE
14 | El producto ha llegado a satisfacer todas mis expectativas.
15 | Me siento satisfecho con el servicio que brinda la empresa.
GESTION DE RELACION CON LOS CLIENTES

16 La empresa realiza estrategias favorables para lograr los objetivos de la

organizacion.
17 | La atencién que recibo por la empresa es de forma satisfactoria.
18 La empresa brinda productos innovadores de acuerdo al avance

tecnoldgico.

LEALTAD DE CLIENTES

19

La empresa deberia incrementar sus promociones para sus clientes.

20

He recomendado el servicio o producto de la empresa a otras personas.
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Anexo 8

Tabla 10 Coeficiente de correlacion Rho de Spearman:

RANGO RELACION

-1 C. negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 C. negativa muy alta

-0.7 a-0.89 C. negativa alta

-0.4a0.69 C. negativa moderada
-0.2a-0.39 C. negativa baja
-0.01a-0.19 C. negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 C. positiva muy baja
0.2a0.39 C. positiva baja

0.4a0.69 C. positiva moderada
0.7a0.89 C. positiva alta

0.9a0.99 C. positiva muy alta

1 C. positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez, S; Fernandez, C y Baptista, P. (2010)
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Anexo 9

UCV Cédigo : F02-PP-PR-02.02
REGISTRO DE MONITOREO Version : 10

UNIVERSIDAD Fecha : 25-02-2019

CESAR VALLEJO Pagina : 1del

Facultad : CIENCIAS ADMINISTRATIVAS  Escuela Profesional: ADMINISTRACION
Semestre académico 1 2019-1l Experiencia Curricular: ASESOR ESPECIALISTA Y METODOLOGO
Ciclo académico : X CICLO Docente: Dr. Juan Manuel Vasquez Espinoza

I Unidad académica: ELABORACION DEL INFORME DE TESIS Contenido programado: DIAGNOSTICO INDIVIDUAL DEL PROYECTO DE TESIS

I Contenido frabajado: Adecuaciones par la aprobacion de contenidos requeridos para proseguir con el informe de tesis

Il Evaluacion: Rubrica de DPI

V. Observaciones e incidencias

Trabajar los contenidos de los proyectos adecuando al requerimiento necesario para desarrollar los proyectos de investigaciones.
Expedito para sustentar su Tesis.

Nombre del evaluador:yN AZzQVLEZ LSPi/\’DZA j i Firma del evaluador: .

\

Fecha: 06 de VDicdembye de) 2619  Firma del docente: QG(L\ \&
AL EHOAE
CORLAD REG!IF 72"

Vicerrectorado de

Elaboré Direccidon de Investigacion Revisd Responsable del SGC Aprobd - o
Investigaciéon

NOTA: Cualquier documento impreso diferente del original, y cualquier archivo electrénico que se encuentren fuera de la Intranet UCV serdn considerados como COPIA NO CONTROLADA.
.
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Anexo 10

U CV Codigo FO1-PP-PR-02.02
. Versiéon : 09
UNIVERSIDAD CONTROL DE ASESORIAS Fecha 20-06-2019
CESAR VALLEJO Pagina 1del
1. DATOS GENERALES
Periodo
. LIMA NORTE Gl 2019-11
Filial / sede: académico:
Programa .
- ADMINISTRACION Ciclo: X
o— DR. JUAN MANUEL VASQUEZ | g_mail: P
. . al.edu.pe
ESPINOZA Invasq
N° Autor Fecha Hora Breve descripcién de la asesoria
] > ANALIZA LOS LINEAMIENTOS Y PROCEDIMIENTOS QUE
g | ANGELES.DYOLA KARENT 06/09/2019 | 1:30P:m-26:00 FUNDAMENTAN LA ELABORACION DEL DPI
DIANA p.m.
- APLICA LAS PROPIEDADES METRICAS DE VALIDEZ,
5 | ANGELES OYOLA KARENT 13/08/2019 | 1:30P-m.a6:00 el st
DIANA p.m
APLICA EL PROCEDIMIENTO PLANIFICADO DE RECOJO
5, | ANGELES OYOLAKARENT 20/09/2019 | 1130Pm.26:00 DE DATOS PARA LA EJECUCION DE SU TESIS
DIANA p.m
APLICA EL PROCEDIMIENTO PLANIFICADO DE RECOJO
4: | ANGELESOYOLACARENT: 27/08/2019 | 130 P-m.a6:00 DE DATOS PARA LA EJECUCION DE SU TESIS
DIANA p.m
) ; PLICA EL PROCEDIMIENTO PLANIFICADO DE RECOJO
5, | ANGELESOYOLA KARENT 04/09/2019 | 1i30Pm-a6:00 DE DATOS PARA LA EJECUCION DE SU TESIS
DIANA p.m
APLICA EL PROCESAMIENTO Y TRATAMIENTO
B | ANGEEESQUOUAKARENE 11/10/2019 | 1130 P:m.a6:00 ESTADISTICO DE SUS DATOS
DIANA p.m
. ? 12 JORNADA DE SUSTENTACION
. | ANGELES OYOLA KARENT 18/10/2019 | 1:30pm.a6:00
DIANA p.m
g | ANGELES OYOLA KARENT 25/10/2010 | 1:30Pm-26:00 ORGANIZA LOS RESULTADOS Y LOS DESCRIBE
DIANA p.m
ANALIZA LOS RESULTADOS Y LOS DISCUTE CON LOS
§ ||| BNCELESGOUNKARENT 01/11/2019 | 1:30Pm.a6:00 ANTECEDENTES DE SU INVESTIGACION
DIANA p.m
10 | ANGELES OYOLA KARENT 08/11/2018 | 1:30Pm.a6:00 ELABORA LAS CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES
DIANA p.m
11 | ANGELES OYOLA KARENT 15/11/2016 | 1:30Pm.a6:00 REVISION DEL INFORME DE TESIS
DIANA p.m
13 | ANGELES OYOLA KARENT 22/11/2010 | 130Pm.26:00 REVISION DEL INFORME DE TESIS
DIANA p.m 5
13 | ANGELES OYOLA KARENT 28/11/2010 | 1:30P.m.26:00 REVISION DEL INFORME PEITESIS
DIANA p.m |
CORLAD REGUC 73623
Firma del Docente
2 Direccidn de w Aprob Vicemrectorado de
Elabor: > 5 Revisd Res| | : < 3
boré Investigacién ponsable del SGC 0 Investigacion
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