' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya —
2021

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR:
Palma Lopez, Frank Junior (ORCID:0000-0002-1477-9495)
ASESORA:

Mg. Sonia Magali Nufiez Puse (ORCID:0000-0001-9648-8108)

LINEA DE INVESTIGACION
Marketing

HUARAZ — PERU
2021


https://orcid.org/0000-0002-1477-9495
https://orcid.org/0000-0001-9648-8108

DEDICATORIA
Dedico esta investigacion a mis padres,
Julio Palma y Teodocia Lopez por el apoyo
Incondicional, a mis hermanos y amigos
Que me apoyaron en el acabado de este

trabajo.



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por darme una

Familia espectacular, quienes han venido
Alentando y apoyando mi crecimiento
Personal y profesional y del mismo modo

A mi asesora por el constante apoyo.



INDICE DE CONTENIDOS

DediCatoria .......veeeeee e ean i
o [ r=To [T a1 T=T o | (o R RPPPPPRR iii
INdice de CONLENIAOS ...ttt e e iv
INICE A TADIAS ... et v
RESUMEN ... ettt e e e e e et e e e e e e s ab e e e e e e e e eabaeeeeeeenrens Vi
AB ST R A CT L.t e e e e e e e e e e e e e e r e e e e e abareeeeeanrees vii
I, INTRODUGCCION.....ciiitiiiiieeee ettt sttt sttt s s sennes 1
. MARCO TEORICO ...ttt 4
I METODOLOGIA ..ottt sttt bbbt 8
3.1. Tipo y Disefio de 1a inVeStigacion ............cccviiiieee i 8
3.2. Variables Y OperacionalizaCion ............ccccccvciieee i 8
3.3. Poblacion, MUeStra Y MUESLIEO ........ccuuveeeeeiiiiiiee et 9
3.4. Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos ..........cccceveeevicvveeeeeenns 11
G ST o 0o =To 1141 (=T o1 (o 1 RSP 12
3.6. Método De ANAliSIS DE DAtOS........uuuviiiiiiiiieeee et e e 12
B.7. ASPECIOS ELICOS......evieeieeeeeeeeee ettt sttt ee st n st eesteee s 12
[V. RESULTADOS. ... .ottt e et e e e s et e e e e e e eabae e e e e e aans 13
V. DISCUSION ....ooiiiiieietetetetete ettt 17
VI. CONCLUSIONES......cc oottt e et e e e e a e e eanees 21
VII. RECOMENDACIONES ..ottt e 22
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e e e st ee e e e s enanr e e e eeeeaaans 23
ANEXOS



INDICE DE TABLA

Tabla 1: Prueba de normalidad. .........cccooouiiiieiiiiiiiieee e 13
Tabla 2: Correlacién de Spearman Comunicacién e interaccion y satisfaccion al

(o] =7 01 (= PSPPSR 13
Tabla 3: Correlacion de Spearman entre promocion y satisfaccion al cliente....... 14

Tabla 4: Correlacién de Spearman entre publicidad y la satisfaccién al cliente ... 15

Tabla 5: Correlaciéon entre las variables marketing digital y satisfaccion al cliente



RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la relacion entre el
marketing digital y la satisfaccion del cliente en el hotel la joya - 2021, sus
objetivos especificos es determinar la relacion entre la comunicacion y la

satisfaccion del cliente en el hotel la joya - 2021, determinar la relacién entre la

promocién y la satisfaccion del cliente en el hotel la joya - 2021 y determinar la
relacion entre la publicidad y la satisfaccion del cliente en el hotel la joya — 2021.
La investigacion es de tipo cuantitativo, de disefio no experimental-transversal y
un nivel correlacional. La encuesta consta de 42 preguntas en la escala de Likert.
Fue aplicado a 50 Huéspedes del hotel. El instrumento fue validado por juicio de
expertos. Para la confiabilidad, se realizé una prueba piloto para aplicar el alfa de
Cronbach. Se concluyo que si existe relacion entre las variables: Marketing digital
y satisfaccion del cliente, se identificO que si existe relacion entre la dimension:
Comunicacion con la Satisfaccion del cliente, se sefialo la relacion existente entre
la dimension: Promocion con la satisfaccion del cliente, se comprendio la relacion

entre la dimensiéon: Publicidad con la Satisfaccion del cliente.

Palabras Clave: Marketing digital, satisfaccion del cliente, globalizacion,

promocién, publicidad, interaccion.
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ABSTRACT
The general objective to determine the relationship between digital marketing and

customer satisfaction La Joya Hotel - 2021, its specific objectives are: to determine
the relationship between interaction, communication and customer satisfaction in
La Joya Hotel - 2021, determine the relationship between promotion and customer
satisfaction at La Joya Hotel - 2021 and determine the relationship between
advertising and satisfaction at the same in La Joya Hotel - 2021. The research is
of a quantitative type, of non-experimental-transversal design and a correlational
level. The survey consists of 42 questions on the Likert scale. It was applied to 50
guests of the hotel. The instrument was validated by expert judgment. Reliability A
pilot test was performed to apply Cronbach's alpha. It was concluded that it was
determined that if there is a relationship between the variables: Digital marketing
and customer satisfaction, identified the relationship that does exist between the
dimension: Communication and interaction with customer satisfaction, noted the
relationship between the dimension: Promotion with customer satisfaction,
understood the relationship that exists between the dimension: Advertising with

customer satisfaction.

Keywords: Digital marketing, customer satisfaction, globalization, promotion,

advertising, interaction.
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INTRODUCCION
La globalizacion ha obligado a que las empresas replanteen sus estrategias

organizacionales y de la mano sus estrategias de marketing. ya que las
necesidades del consumidor también han cambiado a causa de ello. Con la
llegada del Internet a nuestras vidas nos hemos visto a transformar nuestra
rutina, nuestra manera de comunicarnos, y porque no, la manera de comprar

bienes y servicios.

La presente investigacion es enfocada en la realidad del marketing digital y la
satisfaccion del cliente, de tal modo que consideramos que el marketing hoy en
dia es en una herramienta que ayude a la satisfaccion del cliente. Para ello ha
de mencionar que el marketing ha dado evoluciones gigantescas, desde siglos
pasados donde el marketing solo se centraba en la venta de productos, luego
paso a centrarse en el consumidor, luego en los valores, y en la actualidad se
centra en un propoésito social, por ello se la realiza la formulaciéon del problema
¢ Qué relacion existe entre el marketing digital y la satisfaccion al cliente en

hotel la joya?

Es por ello que ante algunos cambios de hoy en dia, a muchas empresas le ha
costado adaptarse a estas nuevas herramientas que el marketing digital emplea,
ya que muchos consideran gastos innecesarios, y prefieren realizar su
publicidad mediante los medios masivos, sin pensar en que este tipo de
estrategia no genera una comunicacion directa con los consumidores, y en la

realidad los consumidores desean ser escuchados.

Actualmente el internet es una herramienta para compartir toda la informacién
posible y entre otros usos, esta ha pasado a ser usado en aparatos moaviles
como la tablet, el celular. Y este ha llegado a integrarse con el marketing, al punto
de cambiar ciertas actividades, tal como el e-commerce, mobile marketing,
creando momentos memorables para quien puede lograr observar ese

contenido, cambiando al usuario en un aliado (Cardenas H. 2015)

La era digital es un engrane que cada vez mas usada para el crecimiento
empresarial de muchos sectores, en particular para actividades de mercadeo. En

zonas de desarrollo, es fundamental el uso del Internet, ya que ayuda a la



difusion y publicidad de productos y, también, promueve una relacion directa con
el cliente de una manera rapida (Kannan y Li, 2017)

En estudios internacionales realizados sobre la evolucion del marketing digital.
Villamizar (2019, p. 2) en Colombia, indica que la evolucion del marketing digital
comprende ciertas transformaciones, de la cual destaca la apariciéon de medios
de comunicacion, con ellos equipos como la imprenta, la television y la radio.
Estos equipos fueron usados por las empresas que deseaban relacionarse con el
publico, con la finalidad de llevar un mensaje, el cual consistia en dar a conocer
un producto y/o servicio. Pasando los afios, llega la época de los descubridores
del internet, brindando la opcion de poder buscar la informacién que uno
quisiese. Es por ello que, Google lanza para el 2005 la plataforma de “google
analytics” exclusivamente para las empresas que deseaban manejar la

informacién con respecto a su target existente en sus sitios web.

Ahora, la Agencia SM digital (2017) dice que las tiendas que usen las plataformas
tecnoldgicas, tendran acceso a una comunicacion rapida y veraz entre ellos y
sus clientes, y que los ciudadanos que cuenten con un celular moderno
interactuando en las redes sociales, seran la oportunidad precisa para adquirir
mas clientes.

A nivel internacional Pedreira (2019) en Espafia sefiala que Internet una
realidad que abarca la vida de las personas. La evolucion tecnolégica ha
conllevado a cambios drasticos y ha creado nuevas medidas de comunicacion a

la cual muchas empresas no se adecuan.

En estudios nacionales realizados sobre la evolucién del marketing digital Amira,
Miriam, Alberto y Emilio (2019) sefialan que en la Region de Puno los recreos
campestres emplean las redes sociales y las herramientas de busqueda pero no
han llegado a cumplir uno de sus objetivos el cual es posicionarse en el
mercado, debido al mal uso de las distintas estrategias, ya que existen fuentes
de busqueda, donde los clientes dejan su opinidn respecto a su percepcion y
experiencia que tuvieron durante su estadia y todo ellos es visto por miles de
personas que buscan informacion.



Salas J. (2017 p. 34) el uso del marketing en ciertas instituciones educativas
privadas en el Per( ha sido dificil debido ala idea errada, de que la educacion
no deberia ser vista como un negocio mas en el mercado, y recalcar que
muchas instituciones no trabajan en buenas estrategias debido, a que creen

tener alos clientes fidelizados.

Yucra N. y Villa B. (2017) dicen que muchas de las empresas no le toman el
interés necesario en hacer estudios de mercado y emplear las distintas
estrategias de marketing, es por tal motivo que estudiar las estrategias del

marketing, es uno de los factores mas importantes para cualquier empresa.

De este modo, este proyecto de investigacion tiene justificacion metodologica
puesto que emplea el método cientifico en elaboracion de todo el estudio con la
finalidad de comprender el concepto de marketing digital y la evolucion a través
del tiempo. La justificacion practica se da porque se recoge informacion de
fuentes confiables las cuales conceptualizan el marketing digital aportando de
esta manera con informaciébn importante para futuras investigaciones.
Finalmente, en el la justificacion social, la presente investigacion permitid
conocer que muchas empresas no logran generar el impacto que esperan por

no contar con un plan de marketing digital.

Ahora, para plantear una respuesta al problema planteado se formula el
siguiente objetivo general: Determinar la relacion entre el marketing digital y la
satisfaccion del cliente en el hotel la joya - 2021. Asimismo, para lograr el
objetivo general se estructuro los siguientes objetivos especificos: (a)Determinar
la relacion entre la comunicacion y la satisfaccion del cliente en hotel la joya -
2021; (b) Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion del cliente
en hotel la joya - 2021; (c) Determinar la relacion entre la publicidad y la

satisfaccion del cliente en hotel la joya — 2021.

Finalmente, para evaluar el objetivo se formul6 la siguiente hipétesis nula (HO):
No existe relacién significativa entre el marketing digital y la satisfaccion del
cliente en hotel la joya - 2021. Y la hipétesis alternativa (H1): Existe relacion
significativa entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en hotel la joya
- 2021.



Il. MARCO TEORICO
Dentro de la fundamentacion tedrica del estudio se tiene a los trabajos

preliminares del estudio, luego se presenta al fundamento teérico que respalden
a las variables propuestas, como primer punto se tiene a los antecedentes, por
esta razon en Guayaquil, Paredes y Mejia (2018) realizaron el trabajo “plan
tactico de marketing digital para la organizacion Animate” el tipo es no
experimental, consta de un enfoque mixto, y cuenta con un alcance descriptivo.
Permitiéndole concluir: Con relacion a los tipos de marketing digital se
establecié que algunos componentes que era redundante entre distintos autores
y se obtuvo seis factores que se agruparon en: redes sociales, sitio web y
search engine optimization (SEO), estas agrupaciones se crearon, con el fin de

mantener relaciones directas entre si.

En Cali, Losado y Morales (2019) hicieron el trabajo “Andlisis de la
mercadotecnia digital y el apoyo a la digitalizacién de las pymes de cali”. el tipo
es no descriptivo, con enfoque cualitativa, permitiéndole concluir: que a pesar
de que estas empresas usan las herramientas, estas no empleadas

adecuadamente.

En Espafa, Arias y Marquez (2017) en su trabajo “Evolucion Del Marketing De
Influencers” de tipo descriptivo, con enfoque cualitativo-cualitativo.
Permitiéndole concluir: que el material multimedia sera clave para lograr una

relacion con los consumidores.

En el pais vecino Ecuador Angueta A. (2018) en su trabajo “mercadotecnia
digital: tacticas en social media para la venta de comidas y bebidas en el sector
la Mariscal Foch — Quito. Es de tipo descriptivo, con enfoque cualitativo-
cualitativo, llegando a concluir: El proceso investigativo logro determinar que las
microempresas que forman parte del proyecto, forman parte de la era digital

mediante un perfil en el Facebook.

En Cordoba Lopez E. (2019) en su trabajo “Planificacion De Tacticas De
Marketing Digital Para La Muestra De Nuevos Clientes De La Organizacion
Suministro Y Dotaciones De La Costa S.A.S En Monteria-Cérdoba” de tipo
descriptivo, con enfoque cualitativa y cuantitativa, con una poblacion de 30



clientes estables, concluyo que: Las estrategias de mercadotecnia
empeladas en estas empresas, si pueden lograr una mejor visibilidad en el

rubro y asi acaparar el mercado.

A nivel nacional tenemos Prado B. y Navarro D. (2019) en su tesis de pregrado
“Estrategias de marketing para la empresa servicios y centros Prado SAC. En la
ciudad de Chiclayo” de tipo aplicada, enfoque cuantitativo llego a la conclusion
que: el proposito principal es plantear estrategias de marketing para que la
organizacion para la cual se disefiaron 11 estrategias Marketing Mix. La
propuesta tuvo un costo total de S/. 5,968.00 nuevos soles.

Ademas, Tica, E., Isabel, G., Ruiz, P., & Augusto, D. (2018). en su trabajo “La
mercadotecnia digital en la social media y la fidelizacion de los clientes de la
empresa Atanasovski” con enfoque cuantitativa-cualitativa, llegaron a la
conclusién: que de acuerdo al examen realizado a los competidores de
Atanasovski Corredores de Seguros, 310, si utilizan las redes sociales como

Facebook, LinkedIn y Youtube

Por otro lado, vemos a Santillan J. Y Rojas S. (2017) en su trabajo “La
Mercadotecnia Y ElI Manejo De Relaciones Con Los Clientes (Crm) De La
Empresa Manufacturas Kukuli Sac, 2017” de tipo tecnoldgico, de disefio no
correlacional y enfoque Cuantitativo y Cualitativo. Llegaron a concluir que: hay

dominio del marketing digital en la gestion de relaciones de los clientes

Flores J. (2018) en su trabajo “Calidad Del Servicio Y La Satisfaccién Del
Cliente De La Empresa De Transporte Huapaya S.A. - 2018" de tipo no
experimental, disefio descriptivo, de enfoque cuantitativo, llego a la conclusion
gue: con los resultados obtenidos se encontré una correlacion al 0.785 con el
coeficiente Rho de Spearman, con un valor p valor al 0.000 < 0.05, con el cual
se llega a la conclusion de que existe relacion significativa positiva considerable
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte Huapaya S.A. — 2018.

Ahora Astupiiia M. (2018) en su trabajo “Marketing Digital Y El Posicionamiento
De La Empresa Peri Peruana S.A.C. — San Isidro, 2017” de tipo descriptivo-

correlacional y enfoque cuantitativo, llego a concluir que: Los resultados que se
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obtuvieron han sido a favor, ya que se obtuvo una semejanza moderada entre
las dos variables planteadas.

En el contexto local tenemos a Trejo R. (2017) “con su trabajo Calidad de
servicios en el hotel La Joya, Huaraz — 2017” de tipo descriptivo, con enfoque
cuantitativa, de corte transversal y disefio no experimental, llego a concluir que:
el hotel la Joya se encuentra ubicada entre una de los mejores hoteles de
Huaraz. Ahora Bolarte A. y Padilla K. (2019) en su trabajo “Empleo De
Influencers Y La Satisfaccion De Los Clientes De La Empresa Fashion Like
Huaraz” es de disefio no experimental, tipo aplicada con enfoque cuantitativo y
de corte transversal y descriptivo-correlacional. Llegaron a la conclusion que: los
influencers cuentan con conexiones de valor con el usuario mediante una

comunicacion mas directo.

Ahora Pefia K. y Rosas E. (2020) en su trabajo “Marketing de servicios y
satisfaccion del cliente en Real Hotel Huascaran, Huaraz — 2020 de tipo
aplicado, disefio no experimental y enfoque cuantitativo, llegaron a la conclusién

qgue el Marketing de Servicio y la Satisfaccién del Cliente tienen una relacion
significativa.

Ascencios C. (2019) en su trabajo “Calidad Del Servicio Y Satisfaccion De Los
Clientes En Los Hoteles Tres Estrellas De La Ciudad De Huaraz, 2019 de tipo
aplicativo, disefio experimental-transversal y enfoque cuantitativo, llego a la
conclusiéon de que: la calidad del servicio si tiene una relacion directa sobre la

satisfaccion del cliente en los Hoteles de la ciudad de Huaraz, 2019,

Del mismo modo, Yupanqui N. (2018) en su trabajo “Influencia De La Calidad
Del Servicio En La Satisfaccion De Los Turistas En EI Hotel Tumi, Provincia De
Huaraz - Ancash - 2018" tipo descriptiva - correlacional. Disefio cuasi
experimental llego a la conclusion de que: la relacion de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los turistas en el hotel Tumi.



A través de los afios, el Marketing ha ido evolucionando, pasando de lo tradicional
a lo digital es por ello que Ramirez, (2018) indica que, una forma de fidelizar y
atraer clientes potenciales es a través de la mercadotecnia digital, debido a q esto
permite a la empresa conectarse con los clientes a través de una comunicacion
mas directa. Ademas, Buchell, Cabrera, (2017) indican que las distintas
estrategias de marketing digital aportan infinitos beneficios a las empresas de hoy,
ayudandolas a potenciar sus actividades comerciales en un mercado altamente
competitivo con las empresas actuales. Por ello consideran que la comunicacion
ha cambiado dentro del proceso de compras y que la conexion con los clientes
mediante las consultas, atencion y respuestas en redes sociales es uno de los
objetivos primordiales de la comunicacion. También consideran a la promocion, ya
gue este ha evolucionado en los ultimos afios, y hoy en dia, los clientes ya no solo
ven precios, si no también buscan descuentos y/ o ofertas. Y por ultimo la
publicidad, aunque es considerado un gasto mayor por muchas empresas, ya q
consiste en la creacion de contenido, de como va ser publicitada y promocionada

en redes sociales.

Y para los conceptos de satisfaccion al cliente (Bachelet, 1992, citado en
Crisologo, 2016), indica que la satisfaccion del cliente se vive de manera
emocional por parte de los usuarios a la experiencia brindada por el servicio, y
segun Kotler y Armstrong (2018) La satisfaccion del consumidor se da por el
desempefio percibido del producto en relacién con las expectativas del cliente. Las
investigaciones han demostrado que una mayor satisfaccion del consumidor

genera una mayor lealtad del consumidor.

La satisfaccion al cliente es un reto que toda empresa tiene, ya que en el
mercado existen diversos productos sustitutos, de tal modo, encontrar la relacion
del cliente con lo que necesita es significante para la organizacion, es por eso
gue una empresa esté obligada a usar la maxima calidad posible en su producto o
servicio. El servicio que uno presta hacia los clientes es todo un proceso, por ello
se espera el punto de vista del cliente, resultado del cliente percepcion del
cliente. De igual manera se ve la expectativa ya que este es capacidad de ofrecer
una experiencia superior, para ello de toma en cuenta las promesas y las

experiencias que se le ofrece al cliente para recibir una opinion de ellos. Y por



ultimo se tiene la calidad de atencion al cliente donde se refleja la satisfaccion,
insatisfaccion y/o complacencia que recibe el cliente por la atencion recibida.

. METODOLOGIA

3.1.Tipo y Disefio de la investigacion
Tipo de Investigacion
El presente trabajo es de tipo aplicada, la cual segin Naupas et al. (2018) se
enmarcan los estudios de tipo aplicada con el uso de conocimiento adquiridos

en la etapa de formacion profesional.
Enfoque de La Investigacion

Galeano M. (2020). El enfoque de la metodologia de este trabajo de
investigacion es cuantitativo ya que busca como encontrar una relacion entre las
estrategias del marketing digital y la satisfaccion del cliente en una empresa
hotelera. Como menciona Galeano M (22 p. 14) el problema principal en este
enfoque es la relacion con la comprobacién de los conceptos que estan
encaminados tedéricamente al proceso de conocimiento. Este enfoque busca
generalizar resultados, y para conseguirlo acude a sistemas de muestreo

estadistico, que son representados por poblaciones.
Disefio de La Investigacion:

Asi mismo, serd de disefio no experimental donde las variables no seran
modificadas a conveniencia, ademas serda transversal porque la aplicacion de los

instrumentos sera en un determinado tiempo y espacio.

3.2. Variables Y Operacionalizacion

Variable 1: Marketing Digital

A. Definicion conceptual: ElI marketing digital abarca todas las tacticas de
mercadeo que se realiza en el internet para que asi, el cliente pueda
tener informacién sobre los productos y servicios

B. Definiciébn operacional: ElI marketing digital ayuda a incrementar la
promocion, distribucion y venta, buscando de esta manera posicionarse

en el mercado.



C. Indicadores: Comunicacion; Consultas via redes sociales, respuestas al
cliente y atencion; Promocion; descuentos, precios y ofertas; Publicidad,;
Publicidad en redes sociales, promociones en redes sociales y
contenido.

D. Escala de medicion: Ordinal.

Variable 2: Satisfaccion al cliente:

A. Definicidbn conceptual: La satisfaccion del cliente, depende del grado de
estado de animo de las personas, que es la respuesta a la accion de
comparar un producto o servicio de acuerdo a las expectativas
recibidas.

B. Definicion operacional: La satisfaccion al cliente, consiste en mantener
al cliente fidelizado a nuestro producto y/o empresa de tal modo que
siempre se sienta a gusto al adquirirlo.

C. Indicadores: Servicio; Punto de vista del cliente, Resultados del cliente y
Percepcion del cliente; expectativa; Promesas de la empresa,
Experiencias de compra Y Opinibn de los clientes; Calidad,;
insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

D. Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacién, Muestra Y Muestreo
Poblacioén:

Segun Lopez (2019) Es un conjunto ya sean finitos o infinitos, que es
determinado por una 0 mMAas caracteristicas, y de estas disfrutan los
elementos que lo componen.

Es un conjunto de individuos que presentan o podrian mostrar una
cualidad caracteristica la cual se quiere estudiar.

En la investigacion la poblacién esta conformada por 110 huéspedes, las
cuales se alojaron durante los meses de julio, agosto y septiembre,
Muestra:

Lépez (2019) menciona que la muestra estadistica es un subconjunto de
antecedentes la cual pertenece a una poblacién de datos. Al expresarnos
estadisticamente, estd formado por un cierto nUmero de observaciones
gue representen verdaderamente los datos generales.

En la investigacion se manejo la siguiente formula.



B z2x0*xN
" e2(N—-1) + z2x0?

n
Dénde:
n= Muestra
z=Nivel de confianza
o= Desviacidnestandar
N= Poblacién total
E= Error Maximo

1.882x0.52x110

= =49.79 =50
0.09%2(110— 1) + 1.88%x0.552

n

La muestra de estudio de la esta investigacion de 50 huéspedes del hotel

La Joya.

Muestreo

Espinoza (2016) explica que, es la estructura empleada para la
recopilacion de instrumentos (unidades de andlisis 0 de investigacion)
representativos de la poblacion de estudio que formardn una muestra y
que sera aprovechada para realizar inferencias (propagacion) a la
poblacion de estudio.

Unidad de analisis

Toledo (2016) La unidad de andlisis es cada elemento que integra la
poblacion y por ello también la muestra.

Cada unidad de andlisis cumple con los parametros muestrales.

También se deben identificar las unidades de andlisis para indicar el tipo
de herramienta de recoleccion de informacion, ya que no son similares y
su intervencion para brindar informacion puede resultar confusa o

complicada.
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3.4. Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos
Marian Deaguiar (2016) indica que la recoleccion de datos es una de las

distintas formas de conseguir informacion. Como ejemplos tenemos el

andlisis de contenido, observacion, andlisis documental, etc.

El estudio nunca tendria fundamento sin los métodos de adquisicion de
informacion. dichas técnicas conllevan a la confirmacién del problema propuesto.
Cada tipo de estudio determinara los métodos a utilizar y cada técnica define sus
herramientas, instrumentos o recursos a utilizar.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion

Castro (2016) indica que las técnicas se refieren a como se obtendran los datos
y que los instrumentos son el medio fisico por el cual es posible obtener y
archivar la informacion necesaria para la investigacion. Los datos recolectados
de la presente investigacion fueron recolectados mediante el instrumento del

cuestionario a diferentes huéspedes.

Instrumento:

Al desarrollar el estudio se aplicara el cuestionario, al respecto los autores
Sanchez y Reyes (2015), manifiestan que los cuestionarios son instrumentos
que puede ser aplicados en estudios cuantitativos y cualitativos depende de la
formulacion de sus interrogantes que se planteen. En el caso del estudio se
plantea cuestionarios con opciones cerradas para poder cuantificarlas por medio

de la escala Likert y poder obtener resultados estadisticos.

Validez:

El método de validacion por juicio de expertos se utiliza para la verificacion de la
fiabilidad de una. Para este proceso se realizara por medio del juicio de
expertos, desarrollando la matriz de validacion y seleccionando a 3 profesionales
en administracion para que puedan valorar los instrumentos y proporcionar su
veredicto en la pertinencia de los instrumentos, colocando sus datos en la matriz
de validacién la cual se promediara para poder obtener la confiabilidad del

instrumento.
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Confiabilidad:

En esta parte se tendrd como punto de inicio la autorizacion a 50 huéspedes a
quienes se les aplicara los cuestionarios, luego de ello se organizara las
opiniones en el SPSS y se procederd al calculo del alfa de Cronbach para
determinar la confiabilidad de los instrumentos desarrollados en el estudio. Los
resultados de la confiabilidad que se obtuvieron mediante el alfa de Cronbach s,
en la variable de marketing digital fue de 0,895 la cual indica ser confiable y en
la segunda variable satisfaccién al cliente fue de 0,709. La cual no es confiable,

para la cual se debera de restructurar.

3.5. Procedimientos
Lopez (2019) Indica que consiste en un conjunto de pasos que recomienda

realizar para obtener resultados confiables a la circunstancia que analizamos
en el estudio estadistico que se pretenda trabajar. Es por ello que, si no
realizamos los pasos correctamente podemos obtener conclusiones fallidas v,
por ende, malas conclusiones. Se aplicO este procedimiento de medicién,
mediante una encuesta virtual, brindando las indicaciones pertinentes para la
realizacion de esta, una vez terminada las encuestas se descargaran los
datos al programa Excel para luego ser procesadas en el programa
estadistico SPSS.

3.6. Método De Andlisis De Datos
Question (2018) indica que el andlisis de datos es el proceso de envio de datos

para realizar operaciones. Esto se hace con el fin de tener conclusiones exactas
que ayuden a llegar a los objetivos. Estos procesos no se pueden definir de

antemano porque la adquisicién de datos puede revelar algunas dificultades.

3.7. Aspectos Eticos
Gonzales (2017) Para que un estudio sea ético tiene que tener un valor, que

represente un juicio de importancia social, cientifica o clinica; la cual debe
proponer recomendaciones que conduzca a mejorar las condiciones de vida de
las personas o el bienestar comun de la sociedad. Hemos citado de manera
correcta los diferentes autores que hemos tenido en consideracion para el
desarrollo de este trabajo de investigacion también aplicando de manera

adecuada el modelo APA.
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IV. RESULTADOS
Luego de realizar el cuestionario virtual a 50 huéspedes del Hotel La Joya,

tabulamos los datos para poder ingresarlos al SSPS y obtener los siguientes

resultados:

Tabla 1: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.
MARKETING DIGITAL 442 50 ,000 ,576 50 ,000
SATISFACCION AL CLIENTE 431 50 ,000 ,588 50 ,000

a. Correccionde lasignificaciénde Lilliefors

Usando el método de Kolmogorov — Smirnova, podemos obtener si la distribucion de
la muestra es paramétrica 0 no paramétrica, esta investigacion tiene una poblacion de
50 huéspedes, se obtuvo un valor de 0.000 para ambas variables en lo que
observamos que esta debajo de 0.05 que es lo permitido, por lo tanto, utilizaremos el

meétodo de Ro de Spearman para comprobar la hipétesis.

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la comunicacion y la

satisfaccion al cliente en hotel la joya — 2021.

Tabla 2: Correlacién de Spearman entre la dimensibn Comunicacion y la variable

satisfaccion al cliente

Comunicacion Satisfaccion Al
Cliente
Coeficiente De 1,000 ,517
Correlacion
: Comunicacion Sig. (Bilateral) . 0,000
s N 50 50
&
® Coeficiente De ,517 1,000
© ) » Correlacion
2 Satisfaccion Al
@  Cliente Sig. (Bilateral) 0,000
N 50 50

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

Con los datos obtenido en la tabla observamos que existe una correlacion de
0.517 que se considera como correlacion positivamente considerable, y este se

reafirma con la significancia en el nivel 0.01.
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Esto sefiala que existe una puntuacion moderada de la dimensién comunicacion
gue se relaciona con la variable satisfaccion del cliente. El cliente considera que
la comunicacién influye en la atencion que recibe por parte de la empresa, siento
este en factor importante para mantener el feedback deseado para asi dar uso a

los distintos canales digitales como parte del marketing digital.

Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion

del cliente en hotel la joya — 2021

Tabla 3: Correlacion de Spearman entre la dimension promocion y la variable

satisfaccion al cliente

PROMOCION SATISFACCION AL CLIENTE

*

g Coeficiente De Correlacion 1,000 ,688
% Promocién Sig. (Bilateral) ) ,043
(%J_ N 5(2 50
© Coeficiente De Correlacion ,688 1,000
g Satisfaccion Al Cliente Sig. (Bilateral) 0,000 .
T N 50 50
*

. La Correlacidn Es Significativa Al Nivel 0,05 (Bilateral).
Con los datos obtenido en la tabla observamos que existe una correlacion de

0.688 que se considera como correlacion positivamente considerable, y este se

reafirma con la significancia en el nivel 0.01.

Esto sefiala que existe una puntuacion alta de la dimension promocion que se
relaciona con la variable satisfaccion al cliente. Pues la promociéon es una gran
estrategia de marketing digital para atraer clientes potenciales, fidelizar clientes,
posicionar una marca, mantener clientes satisfechos, y las promociones que
utiliza el hotel la joya, ha logrado eso, que mantenga una cartera de clientes fieles

al servicio.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la publicidad y la satisfaccion

al el mismo en hotel la joya — 2021

Tabla 4: Correlacion de Spearman entre la dimension publicidad y la variable
satisfaccion al cliente

SATISFACCION AL

PUBLICIDAD CLIENTE
Coeficiente De Correlacion 1,000 715
c
g Publicidad Sig. (Bilateral) 0,000
g N 50 50
8 Coeficiente De Correlaciéon 715 1,000
@ Satisfaccion Al . . 0.000
-: 1
T Cliente Sig. (Bilateral)
50 50

N
** La Correlacion Es Significativa Al Nivel 0,01 (Bilateral).

Con los datos obtenido en la tabla observamos que existe una correlacién de
0.715 que se considera como correlacion positivamente considerable, y este se

reafirma con la significancia en el nivel 0.01.

Esto sefiala que existe una puntuacion alta de la dimension publicidad que se
relaciona con la variable satisfaccion al cliente. En el marketing digital trabajar las
estrategias de publicidad es todo un proceso, ya que a de segmentar el publico
objeto de la publicidad a generar, del mismo, ver los medios por las cuales se va
dar ducha publicidad, ante esto se destaca el uso correcto de la publicidad, ya
gue los clientes han dado una puntuacion alta a ducha dimension del marketing

digital.

Objetivo general: Determinar la relacion entre el marketing digital y la
satisfaccion al cliente el hotel la joya — 2021.
Tabla 5: Correlacion entre las variables marketing digital y satisfaccion al cliente

MARKETING SATISFACCION AL

DIGITAL CLIENTE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,699"
S MARKETING DIGITAL Sig. (bilateral) . ,000
1S
s N 50 50
&
® Coeficiente de correlacion ,699" 1,000
©
2 SATISFACCION AL CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
o

N 50 50

* La correlaciénes significativa al nivel 0,05 (bilateral).
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Con los datos obtenido en la tabla observamos que existe una correlacion de
0.699 que se considera como correlacién positivamente considerable, y este se

reafirma con la significancia en el nivel 0.01.

Esto sefiala que existe una puntuacion alta entre la relacion de las variables
marketing digital y satisfaccion al cliente. La primera variable es considerada
moderadamente satisfactorio, ya que cumple su funcién, de generar feedback con
los clientes, tales situaciones como, responder los mensajes, responder los
comentarios donde el cliente tenga alguna duda en algun canal digital. En la
segunda variable, los clientes toman de buena manera las promociones
generadas por el hotel, ya sea descuentos, ofertas, o promociones temporales,
las cuales hacen que cliente deguste de los servicios, y en la tercera variable, el
uso correcto de las plataformas digitales ha generado la buena puntuacion, ya

gue la publicidad generada es distribuida por eso medios.
Constatacion de Hipotesis

e Hipoétesis alternativa (H1)
Existe relacion significativa entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente
en el hotel la Joya — 2021.

e Hipdtesis Nula (HO)
No existe relacion significativa entre el marketing digital y la satisfaccion del

cliente en hotel la joya - 2021

En los resultados de la contrastacion de hipotesis por el Rho de Spearmen
(revisar la tabla 5). Nos indica que las variables tienen un nivel de significancia de
0.00, la cual es menos a < 0,05, por ello se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se
acepta la hipoétesis alternativa (H1) donde se puede deducir que existe una
relacion significativa entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en el
hotel la joya 2021.
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V. DISCUSION
El primer objetivo especifico es; Determinar la relacion entre la comunicacion y la

satisfaccion al cliente en el hotel la joya — 2021. El resultado obtenido fue un valor
de Rho se Sperman de (r=.517) que se considera como correlacién positivamente
considerable. Los clientes reconocen que la comunicacion esta relacionada con la
satisfaccion al cliente, y que se da feedback en los distintos canales digitales, tal
el caso de: escribir un comentario, hacer consultas en las redes sociales, etc. por
ello Gutiérrez y Ortiz (2020) demuestra que contar con un plan de marketing
digital en el cual exista feedback ayudan a tomar mejores decisiones en cuanto a
los clientes, del mismo modo consideran que la comunicacién es una estrategia
de marketing digital, el cual sirve para transmitir informacion al publico objetivo
utilizando el estilo de una red social en especifico, el instagram, debido a que esta
red social maneja potentes funciones mediante el uso de la palabra y el lenguaje
visual, por otro lado, Enrigue y Pineda (2018) consideran que para la satisfaccion
y fidelizacion del cliente es necesario desarrollar estrategias con contenidos Utiles
e interesantes. Por estas razones es que la comunicacion e interaccion con el
publico ha de tener una relacién con la satisfaccion de los clientes, para que este
asi se encuentre fidelizado con la organizacion, por otro lado, también Santilla y
Rojas (2017) concluyen que el marketing digital es muy importante para la gestion
de la relacion e interaccion con los clientes, la cual confluye un 80.4%, del mismo
modo concluyen que el flujo del marketing digital es muy importante para poder
llegar a captar clientes con mayor eficiencia, y de tal manera indican que la
fidelizacion influye con la comunicacion en la satisfaccion del cliente, Tobal (2020)
también indica que la comunicacion a los clientes ocasionara un afecto y hara q
se sientan parte de la empresa, y por ello una estrategia de marketing relacional

consistiria en ser detalloso con el servicio ofrecido.

El segundo objetivo especifico es; Determinar la relacion entre la promocion y la
satisfaccion del cliente en el hotel la joya — 2021. El resultado obtenido fue un
valor de Rho de Sperman de (r=0.688) que se considera como correlacion
positivamente considerable, La cual indica que las promociones empleadas como
estrategias de marketing digital por el hotel, llegan a satisfacer ciertas
necesidades del cliente, ya sea por ofertas y/o descuentos que el hotel publica en

sus distintas canales digitales tales como: redes sociales, pagina web, etc. Para
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cual, Enrique y Pineda (2018) concluyen que la promocién en redes sociales es
estrategia de marketing digital que permite fidelizar y captar mayor cantidad de
clientes nuevos, es por ello que yo en esta investigaciébn considero que la
promocion puede satisfacer ciertas necesidades del cliente, Vela (2020) concluye
gue mediante las estrategias del marketing digital las empresas pueden tener
acceso a los clientes potenciales y de este modo brindar la facilidad de fidelizarlos
mediante un trato directo y exclusivo por ello Arias, Marques (2017) sefialan que
el 82% de sus encuestados encuentra Util promocionar contenido de la empresa,
con influencers en sus propios redes digitales para de este modo obtener mayor
valor de negocio, Tobal (2017) identifica al marketing de afiliados como estrategia
de promocion, y esta se da cuando una empresa utiliza una red de contactos, lista

de correos, en la cual optimiza a sus clientes.

El tercer objetivo especifico: Determinar la relacién entre la publicidad y la
satisfaccion al el mismo en el hotel la joya — 2021. El resultado obtenido fue un
valor de Rho de Sperman de (r=715) que se considera como correlacion
positivamente considerable. La publicidad generada en redes sociales y/o pagina
web ha hecho que de una u otra manera el cliente note de la presencia de la
empresa, de tal modo que este siga satisfaciendo sus necesidades. Por ello que
Salas, Rodriguez y Gonzales (2019) concluyen que las ventas por internet han
venido creciendo gracias a las diferentes formas de publicidad que existe y esta
ha sido una alternativa muy favorable para que las empresas puedan sobrevivir
en el mercado, también sefialan que la publicidad siempre estara relacionada con
la manera en la que se presenta el contenido, y del mismo modo proporcionara
una experiencia positiva y comoda para los clientes usuarios de las plataformas
digitales, por ello Arias, Marques (2017) también sefialan que la publicidad en
Instagram es muy grafica dada la condicion de ser una red social, la cual es
generara contenido en formato de imagen, Maricahua, Lozano (2020) sefialan al
email marketing como una estrategia de publicidad para asi dirigir mensajes
directos y promocionales a los clientes y de esta manera satisfacer alguna
necesidad carente de informacion, Tobal (2017) menciona que la publicidad en
redes sociales es una gran ayuda de crecimiento en internet y combinan

perfectamente con la atencion y satisfaccion del cliente.
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El objetivo general de esta investigacion es determinar la relacion entre el
marketing digital y la satisfaccion al cliente el hotel la joya — 2021. El resultado
obtenido fue de un valor de Rho de Sperman de (r=0699 que se considera como
correlacion positivamente considerable. La variable marketing digital se desarrollo
en 3 factores, el primero es la comunicacion, donde mediante las distinta redes
sociales, las empresas buscan estar conectada y generar una atencion mas
rapida, el segundo factor es la promocién, donde las empresas buscan llegar a
mas clientes mediante ofertas, descuentos etc, ofrecidos mediante distintas
plataformas digitales, para poder llegar y satisfacer al cliente, el tercer factor es la
publicidad, donde el contenido influye demasiado tal como la calidad y visibilidad
de este, ya que es la manera en como la empresa se ve ante el cliente.

En la variable satisfaccion al cliente, la dimension servicio, es analizada
constantemente por la empresa ya que de este dependera tener satisfecho al
cliente, por ello Barrio, Diaz, Rojas (2020). Indican que para cambiar paradigmas
del marketing es necesario orientar a los trabajadores para un buen servicio a los
usuarios y a sus necesidades mas que centrarse en lo que la empresa intenta
vender ya sea un producto o servicio. La dimensién expectativa es relativo a la
atencion que se le da al cliente pues es una dimension que se establece para
conocer si se llegd a cumplir las expectativas del cliente y de es amanera
satisfacer alguna necesidad. Y por udltimo la dimension de calidad se mide
mediante niveles en el cual el cliente mostrara su conformidad respecto a la
atencion recibida.

Ante todo, ello, Membiela & Pedreira (2019) sefialan que el marketing digital
ayuda a posicionar productos o servicios que puedan llegar a cubrir la necesidad
de los clientes y de esta manera poder satisfacerlos. Y concluyendo que ante la
competitividad en el mercado es necesario priorizar algunas estrategias de
marketing digital para asi poder crear un valor agregado intangible para satisfacer
a los clientes potenciales. Del mismo modo Maricahua, Lozano (2020) sefialan al
inbound marketing como una estrategia el cual tiene como objetivo principal lograr
gue los clientes sean satisfechos, pero ante todo logren conocer, seguir, y

fidelizarse ante la marca.
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Tobal (2020) también indica que el marketing digital permite relacionar crear una
relacion con los clientes, es por ello que considera al marketing de relaciones
COMO una estrategia que se centra en favorecer y satisfacer a los clientes.

Vela (2020) sefala que el marketing digital es cada vez mas usado por las pymes
ya que buscan posicionarse con los productos que ofrecen y no solo eso, también
buscan crear una marca buscado satisfacer a sus clientes, del mismo modo
menciona q existen herramientas de marketing digital que ayudan a identificar y

segmentar nichos de mercado.
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VI. CONCLUSIONES
De acuerdo a los resultados obtenidos se consideré las siguientes conclusiones:

1. En el objetivo general, se determindé que si existe una relacion entre las
variables: Marketing Digital y Satisfaccién al cliente en el hotel joya — 2021.
Obteniendo una correlacion de r=0.699 que se considera como correlacion
positivamente considerable y un nivel de significancia de 0.000 que es menor
a < 0,05, que significa que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la
hipétesis alternativa (H1).

2. El primer objetivo especifico: se determind la relacion entre la comunicacion e
interaccion y la satisfaccion al cliente en hotel la joya — 2021. Obteniendo una
correlacion r=0.517 que se considera como correlacién positivamente
considerable y un nivel de significancia de 0.000 que es menor a 0.05. en la
cual se reconoce que, si son atendidos por los distintos canales digitales,
generando asi un feedback entre el hotel y los clientes.

3. El segundo objetivo especifico: se determind la relacion entre la promocion y
la satisfaccion del cliente en hotel la joya — 2021. Obteniendo una correlacion
de r=0.688 que se considera como correlacion positivamente considerable y
un nivel de significancia de 0.000 que es menor a 0.05. los descuentos,
ofertas, y promociones son notables y de un u otra manera llega al cliente.

4. El tercer objetivo especifico: se determing la relacion entre la publicidad y la
satisfaccion al el mismo en hotel la joya — 2021. Obteniendo una correlacion
de r=0. 0.715 que se considera como correlacion positivamente considerable,
y un nivel de significancia de 0.000 que es menor a 0.05. la publicidad
generada en los distintos canales digitales es atractiva visualmente, la cual

atrae a clientes potenciales.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Los factores del marketing digital: comunicacion, promocion vy
publicidad, si bien es cierto estan relacionados con la satisfaccion del cliente, es
importante considerara y/o trabajar en dichos factores, para asi poder fidelizar a

los clientes potenciales, y mantener el posicionamiento de la marca.

Segundo: Para establecer bien el factor de comunicacion es muy importante
contar con una persona capacitada para realizar las actividades que generen
dicho factor, tal profesional como un community manager, el cual se encarga de
mantener activa los canales digitales: respondiendo los mensajes, los

comentarios e interactuando con el publico.

Tercero: Para establecer bien el factor de promocién, es necesario segmentar
publicos, para asi generar promociones adecuadas para los clientes potenciales.
Del mismo modo estudiar las fechas donde existe menos afluencia de clientes,

para poder generar descuentos, ofertas, para asi mantener la empresa activa.

Cuarto: Para establecer bien el factor de publicidad, ha de tener en cuenta que el
contenido que se publica en distintas plataformas digitales a tener una armonia

visual, la cual genere impacto en los clientes potenciales.

Quinto: Pretendo que esta investigacion sirva para el mejor uso de las del

marketing digital para asi mantener al cliente satisfecho.

Sexto: A futuros investigadores, se recomienda el uso de esta investigacion para
trabajos donde se utilice variables como, posicionamiento, fidelizacion del cliente,

ya que esta ayudara a realizar una buena investigacion.
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ANEXOS:

ANEXO 1: Matriz de Operacionalizacion de Marketing Digital

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALA TECNICAE
CONCEPTUAL INSTRUMENTO
Consultas via
redes
= marketing Dimen;ién_ 1 sociales
digital consiste en Comunicacion Respuestas
todas las al cliente
estrategias de DAtenC|otn
: mercadeo ue : PN escuentos Técnica:
Variable 1 | ~o° qde Dimension 2: Precios Ordinal Encuesta
Marketing _ Promocion Ofertas _
Digital manera online 2l Instrur_nentp.
para que el Publicidad Cuestionario
usuario  obtenga en redes
informacion sobre . . sociales
los productos y| Dimension 3: Promocién en
servicios “(p. 5) Publicidad redes
sociales

Contenido




ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion de Satisfaccion al Cliente

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALA TECNICAE
CONCEPTUAL INSTRUMENTO
Punto de
El nivel del vista del
estado de animo Dimensién 1 cliente
de una persona T Resultados
gue resulta de SErvICIo del cliente
comparar el Percepcion
rendimiento del cliente
percibido de un Promesas de
Variable 2 | producto o la empresa ordinal Técnica:
Satisfaccion | servicio con sus Dimension 2: Experiencias Encuesta
al cliente expectativas Expectativa de compra Instrumento:
Opinién de Cuestionario
los clientes

Dimensién 3;

calidad

Insatisfaccion

Satisfaccion

Complacenci
a




ANEXO 3: Matriz de Consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

METODO

¢, Qué relacion existe entre el
marketing digital y la
satisfaccion del cliente en
hotel la joya?

Determinar la relacién entre el
marketing digital y la satisfaccion
del cliente el hotel la joya - 2021

Existe relacion significativa entre el
marketing digital y la satisfaccion
del cliente en hotel la joya

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipo6tesis Especificos

¢, Cudl es la relacion entre la
interaccion, comunicacion y la
satisfaccion del cliente en hotel

Determinar la relacion entre la
comunicacion y la satisfaccion
del cliente en hotel la joya - 2021

Existe relacion entre la
comunicacion y la satisfaccion del
cliente en hotel la joya.

satisfaccion del cliente en hotel
la joya?

cliente en hotel la joya - 2021

la joya?
¢Cuél es la relacién entre la| Determinar la relacion entre la Existe relacion entre la promocion
publicidad ~ digital 'y 1a| promociény la satisfaccion del y la satisfaccion del cliente en hotel

la joya.

¢&Cual es la relacion entre la
promocién y la satisfaccion
del cliente en hotel la joya?

Determinar la relacion entre la
publicidad y la satisfaccion del
cliente en hotel la joya— 2021

Existe relacion entre lapublicidad y
la satisfaccion del cliente en hotel la
joya—2021

Metodologia:
Enfoque: Cuantitativo
Tipo: aplicada

Disefio: No experimental
Corte trasversal y/o
experimental

Nivel: correlacional

Poblacion: 10 huéspedes

Muestra:

Técnicade recoleccion de
datos: Encuesta:

- cuestionarios

- encuestas




ANEXO 4: Carta de evaluaciéon del instrumento por el validador 1

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
SOLICITA: VALIDACION DE
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Dr. Mariano Adolfo Lopez Ruiz

PALMA LOPEZ, Frank Junior, identificada con DNI N° 72956947 estudiantes del X
ciclo de la escuela de Administracion de la “Universidad César Vallejo”, ante usted con el
debido respeto nos presentamos y exponemos:

Que, considerando que un instrumento de investigacion elaborado debe ser valido
y confiable paraser aplicado, solicitamos su apoyo profesional pararealizar la validez del
instrumento de investigacion ajuicio de experto, del proyecto de tesis titulado:

“Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya - 2021”

En tal sentido, solicitamos su cooperacion y valioso aporte en su calidad de
experto en lacarrera profesional de administracion.

Por lo expuesto, agradecemos por anticipado su espiritu altruista de colaboracién
y esperamos sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que

contribuiran ala mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto:
e Elementos principales de plan de investigacion.
e Guia de validez de contenido.

e Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos

variables.

Huaraz, 18 de junio de 2021

PALMA LOPEZ FRANK JUNIOR
DNI: 72956947



ELEMENTOS PRINCIPALES DEL PROYECTO DE TESIS

1. TITULO: “Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya —
2021”

2. PROBLEMA GENERAL

¢,Como se relaciona el Marketing Digital y la Satisfaccion Del Cliente En Hotel La

Joya - 20217

2.1. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ¢;como Determinar la relacion entre comunicacion y la satisfaccion al
cliente en hotel la joya — 20217
e ¢;como Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion del
cliente en hotel la joya — 2021?
e ;como se Determinar la relacion entre la publicidad y la satisfaccion del
cliente en hotel la joya — 20217
3. HIPOTESIS
e HIPOTESIS DE TRABAJO
Existe relacion entre el marketing digital y la satisfaccién al cliente en hotel la
joya — 2021
e HIPOTESISNULA
No existe relacion entre el marketing digital y la satisfaccion al cliente en hotel la
joya — 2021.
4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
a. OBJETIVOGENERAL
Determinar la relacion entre el marketing digital y la satisfaccién al cliente el hotel
la joya - 2021.
b. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Determinar la relacion entre la comunicacion y la satisfaccion al cliente en
hotel la joya — 2021.

2.- Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion del cliente en
hotel la joya — 2021



3.- Determinar la relacion entre la publicidad y la satisfaccion del cliente en
hotel la joya — 2021.

5. TIPOY DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se considerara una investigacion de tipo aplicada, con
un enfoque cuantitativo, cuyo disefio serd el NO EXPERIMENTAL de corte

transversal, de un nivel de investigacion Correlacional

GUIA PARA FICHA DE VALIDACION DEL EXPERTO
1.- CRITERIOS:

Se llevaré a cabo la validez del cuestionario mediante la validez de
contenido a juicio de expertos: en tal sentido se debe evaluar si el instrumento
es adecuado para demostrar o comprobar las hipoétesis, la coherencia entra la
variable y las dimensiones, coherencia entre las dimensiones y los
indicadores, coherencia entre los indicadores y los items, asimismo se debe
evaluar si la redaccion es clara, precisa y comprensiva, Y si las opciones de
respuesta tienen coherencia con el item.

2.- INSTRUCCIONES:

En las columnas indicar con una (X) si existe coherencia de acuerdo

a las categorias: Sl o NO.

- Sila mitad o la mayoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada
pregunta escriba el término “INCORRECTO” en la columna DECISION.

- Si la minoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta
escriba brevemente su principal OBSERVACIONES en la columna
DECISION.

- Si todas las marcas (X) son aprobatorias en cada pregunta escriba
“CORRECTO” en la columna DECISION.



Cuestionario — Variable 1 “Marketing Digital”.

Considerado servidor, el siguiente cuestionario tiene la intencién de evaluar el
Marketing Digital. Las opiniones podrian ayudar a optimizar la gestion de la
empresa, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que
conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sélo una de las alternativas,
poniendo una equis (x) en el cuadro que suponga.

Nota: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

1. Nunca | 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
‘ Escala
(0}
N ITEMS 11213405

Comunicacioén

¢.Se siente comodo de interactuar en las redes sociales del
hotel la joya?

2 | ¢La pagina web del hotel la joya es accesible?

¢Usted cree que los servicios ofrecidos por el hotel son
adecuados a la necesidad?

w

¢utiliza las redes sociales para conocer y adquirir un
servicio del hotel la joya?

¢realiza comentarios en las publicaciones del hotel?

¢ Al comunicarse con el hotel la joya por las plataformas
digitales, este lo trata con amabilidad y paciencia?

2 K20

¢ desearia gque haga publicidad de manera televisiva?

Promocion 11 2| 3| 4| 5

¢ Ha tenido la oportunidad de visualizar alguna promocion
del hotel la joya?

oo

9 | ¢El hotel la joya cuenta con servicios adicionales que
ayudarian a captar nuevos clientes?

¢cree que el hotel la joya utiliza programas de incentivos a
10 | sus clientes con descuentos, ofertas y/o promociones para
llegar a fidelizarlos.

¢los precios que ofrece el hotel facilitan la captacion de

11 )
nuevos clientes?

¢cree gque un personaje de los medios puede influir en la

12 promocién del hotel?

13 | ¢se deberia realizar descuentos por la adquisicion del
servicio mediante plataformas virtuales?

¢las promociones del hotel la joya es més atractivas que

141 jas de la competencia?

Publicidad 11 2| 3| 4| 5

15| ¢Ha observado que el hotel la joya realiza campafnas de
publicidad por internet?




16

¢La publicidad realizada por el hotel la joya, le induce a
adquirir el servicio?

17

¢suele informarse mejor a través de la publicidad
tradicional?

18

¢usted cree gue lo ofrecido en la publicidad es verdad?

20

¢ Encuentra contenido de calidad en las redes sociales del
hotel la joya?

21

¢, Considera que el hotel la joya deberia contar con un
aplicativo en donde se pueda realizar la adquisicion de sus
servicios?




Cuestionario — Variable 2 “Satisfaccion
del cliente”.

Considerado servidor, el siguiente cuestionario tiene la intencién de evaluar la
Satisfaccion del cliente. Las opiniones podrian ayudar a optimizar la gestion de la
empresa, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que
conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sélo una de las alternativas,

poniendo una equis (X) en el cuadro que suponga.

Nota: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

1. Nunca | 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
Escala
N° ITEMS 11213l4al5
Servicio
1 | ¢cree usted que el hotel la joya brinda un excelente
servicio?
2 | ¢la atencién que le brinda el hotel la joya es la adecuada?
3 ¢recomendaria el servicio del hotel la joya a sus
conocidos?
4 | ¢cree usted que el hotel la joya ha ido mejorando sus
Servicios?

5 | ¢Recibe atencion rapida en el hotel la joya?

¢Le brindan informacion necesaria de los servicios en el
hotel la joya?

7 | ¢el hotel la joya puede fidelizarlo mediante promociones?

¢crees usted que es un cliente especial para el hotel la

8 |.
joya?
Expectativa 1(2]3[4(5

9 ¢ El personal del hotel la joya es claro en las explicaciones
dadas de manera particular?

10 ¢El personal del hotel la joya posee conocimientos de los
servicios gue la empresa ofrece?

1 ¢ El servicio que se ofrece en el hotel la joya se adapta a
sus necesidades como usuario?

12 ¢los servicios del hotel la joya cumple con sus
expectativas?

13 ¢.Se encuentra conforme con el servicio brindado en el

hotel la joya?

14 | ¢ el hotel la joya le permite solicitar sugerencias?

Calidad 112/ 3/4]|5




15

¢la calidad de los servicios adquiridos en el hotel la joya va
de acuerdo a los precios?

16

¢la calidad de los servicios adquiridos en el hotel la joya va
de acuerdo a sus necesidades?

17

¢el hotel la joya se mantiene actualizado respecto al
tecnologias completarias del servicio?

18

¢l hotel la joya se preocupa por sus necesidades?

19

¢volveria a adquirir los servicios del hotel la joya?

20

¢ €l personal se mantiene alineado al estatus del hotel la
joya?

21

¢la calidad de servicio puede mejorar su preferencia en el
hotel la joya?




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya — 2021”
OBJETIVO:
Recopilar informacion sobre el Marketing Digital Y La Satisfaccion Del
Cliente En Hotel La Joya — 2021.
DIRIGIDO A:
Hospedados en el Hotel la Joya.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

»*

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
MARIANO ADOLFO LOPEZ RUIZ
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Doctor en Administracion

MARIANO ADOLFO LOPEZ RUIZ
DNI: 09869191




ANEXO 5: Carta de evaluacién del instrumento por el validador 2
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
SOLICITA: VALIDACION DE
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Dr. Victor Demetro Arenaza Davila

PALMA LOPEZ, Frank Junior, identificada con DNI N° 72956947 estudiantes del
IX ciclo de la escuela de Administracion de la “Universidad César Vallejo”, ante usted con
el debido respeto nos presentamos y exponemos:

Que, considerando que un instrumento de investigacion elaborado debe ser vélido
y confiable paraser aplicado, solicitamos su apoyo profesional pararealizar la validez del
instrumento de investigacion ajuicio de experto, del proyecto de tesis titulado:

“Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya - 2021

En tal sentido, solicitamos su cooperacion y valioso aporte en su calidad de
experto en lacarrera profesional de administracion.

Por lo expuesto, agradecemos por anticipado su espiritu altruista de colaboracion
y esperamos sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que

contribuiran ala mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto:
e Elementos principales de plan de investigacion.

e Guia de validez de contenido.

e Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos

variables.

Huaraz, 18 de junio de 2021

PALMA LOPEZ FRANK JUNIOR
DNI: 72956947



ELEMENTOS PRINCIPALES DEL PROYECTO DE TESIS

1. TITULO: “Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya —
20217

2. PROBLEMA GENERAL
¢, Como se relaciona el Marketing Digital y a la Satisfaccion Del Cliente En Hotel

La Joya - 20217
2.1. PROBLEMAS ESPECIFICOS
e ¢;como Determinar la relacion entre comunicacion y la satisfaccion al
cliente en hotel la joya — 20217
e ¢;como Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion del
cliente en hotel la joya — 2021?
e ;como se Determinar la relacion entre la publicidad y la satisfaccion del

cliente en hotel la joya — 20217

3. HIPOTESIS
e HIPOTESISDE TRABAJO

Existe relacion entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en hotel la
joya — 2021
e HIPOTESISNULA

No existe relacion entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en hotel la
joya — 2021.
4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
a. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en
hotel la joya - 2021.
b. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.- Determinar la relacion entre la comunicacion y la satisfaccion al cliente en

hotel la joya — 2021.

2.- Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion del cliente en

hotel la joya — 2021



3.- Determinar la relacion entre la publicidad y la satisfaccion del cliente en
hotel la joya — 2021.

6. TIPOY DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se considerara una investigacion de tipo aplicada, con
un enfoque cuantitativo, cuyo disefio serd el NO EXPERIMENTAL de corte

transversal, de un nivel de investigacion Correlacional

GUIA PARA FICHA DE VALIDACION DEL EXPERTO
1.-CRITERIOS:

Se llevara a cabo la validez del cuestionario mediante la validez de
contenido a juicio de expertos: en tal sentido se debe evaluar si el instrumento
es adecuado para demostrar o comprobar las hipoétesis, la coherencia entra la
variable y las dimensiones, coherencia entre las dimensiones vy los
indicadores, coherencia entre los indicadores y los items, asimismo se debe
evaluar si la redaccion es clara, precisa y comprensiva, Y si las opciones de
respuesta tienen coherencia con el item.

2.- INSTRUCCIONES:

En las columnas indicar con una (X) si existe coherencia de acuerdo

a las categorias: Sl o NO.

- Sila mitad o la mayoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada
pregunta escriba el término “INCORRECTO” en la columna DECISION.

- Si la minoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta
escriba brevemente su principal OBSERVACIONES en la columna
DECISION.

- Si todas las marcas (X) son aprobatorias en cada pregunta escriba
“CORRECTO” en la columna DECISION.



Cuestionario — Variable 1 “Marketing Digital”.

Considerado servidor, el siguiente cuestionario tiene la intencién de evaluar el
Marketing Digital. Las opiniones podrian ayudar a optimizar la gestion de la
empresa, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que
conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sélo una de las alternativas,
poniendo una equis (x) en el cuadro que suponga.

Nota: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

1. Nunca | 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
‘ Escala
(0}
N ITEMS 11213405

Comunicacioén

¢.Se siente comodo de interactuar en las redes sociales del
hotel la joya?

2 | ¢La pagina web del hotel la joya es accesible?

¢Usted cree que los servicios ofrecidos por el hotel son
adecuados a la necesidad?

w

¢utiliza las redes sociales para conocer y adquirir un
servicio del hotel la joya?

¢realiza comentarios en las publicaciones del hotel?

¢ Al comunicarse con el hotel la joya por las plataformas
digitales, este lo trata con amabilidad y paciencia?

2 K20

¢ desearia gque haga publicidad de manera televisiva?

Promocion 11 2| 3| 4| 5

¢ Ha tenido la oportunidad de visualizar alguna promocion
del hotel la joya?

oo

9 | ¢El hotel la joya cuenta con servicios adicionales que
ayudarian a captar nuevos clientes?

¢cree que el hotel la joya utiliza programas de incentivos a
10 | sus clientes con descuentos, ofertas y/o promociones para
llegar a fidelizarlos.

¢los precios que ofrece el hotel facilitan la captacion de

11 )
nuevos clientes?

¢cree que un personaje de los medios puede influir en la

12 promocién del hotel?

13 | ¢se deberia realizar descuentos por la adquisicion del
servicio mediante plataformas virtuales?

¢las promociones del hotel la joya es més atractivas que

141 jas de la competencia?

Publicidad 11 2| 3| 4| 5

15| ¢Ha observado que el hotel la joya realiza campafas de
publicidad por internet?




16

¢La publicidad realizada por el hotel la joya, le induce a
adquirir el servicio?

17

¢suele informarse mejor a través de la publicidad
tradicional?

18

¢usted cree gue lo ofrecido en la publicidad es verdad?

20

¢ Encuentra contenido de calidad en las redes sociales del
hotel la joya?

21

¢,Considera que el hotel la joya deberia contar con un
aplicativo en donde se pueda realizar la adquisicion de sus
servicios?




Cuestionario — Variable 2 “Satisfaccion
del cliente”.

Considerado servidor, el siguiente cuestionario tiene la intencién de evaluar la
Satisfaccion del cliente. Las opiniones podrian ayudar a optimizar la gestion de la
empresa, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que
conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sélo una de las alternativas,

poniendo una equis (X) en el cuadro que suponga.

Nota: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

1. Nunca | 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
Escala
N° ITEMS 11213l4al5
Servicio
1 | ¢cree usted que el hotel la joya brinda un excelente
servicio?
2 | ¢la atencién que le brinda el hotel la joya es la adecuada?
3 ¢recomendaria el servicio del hotel la joya a sus
conocidos?
4 | ¢cree usted que el hotel la joya ha ido mejorando sus
Servicios?

5 | ¢Recibe atencion rapida en el hotel la joya?

¢Le brindan informacion necesaria de los servicios en el
hotel la joya?

7 | ¢el hotel la joya puede fidelizarlo mediante promociones?

¢crees usted que es un cliente especial para el hotel la

8 |.
joya?
Expectativa 1(2]3[4(5

9 ¢ El personal del hotel la joya es claro en las explicaciones
dadas de manera particular?

10 ¢El personal del hotel la joya posee conocimientos de los
servicios gue la empresa ofrece?

1 ¢ El servicio que se ofrece en el hotel la joya se adapta a
sus necesidades como usuario?

12 ¢los servicios del hotel la joya cumple con sus
expectativas?

13 ¢.Se encuentra conforme con el servicio brindado en el

hotel la joya?

14 | ¢ el hotel la joya le permite solicitar sugerencias?

Calidad 112/ 3/4]|5




15

¢la calidad de los servicios adquiridos en el hotel la joya va
de acuerdo a los precios?

16

¢la calidad de los servicios adquiridos en el hotel la joya va
de acuerdo a sus necesidades?

17

¢el hotel la joya se mantiene actualizado respecto al
tecnologias completarias del servicio?

18

¢l hotel la joya se preocupa por sus necesidades?

19

¢volveria a adquirir los servicios del hotel la joya?

20

¢ €l personal se mantiene alineado al estatus del hotel la
joya?

21

¢la calidad de servicio puede mejorar su preferencia en el
hotel la joya?




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya — 2021”
OBJETIVO:
Recopilar informacién sobre el Marketing Digital y La Satisfaccion Del
Cliente En Hotel La Joya — 2021.
DIRIGIDO A:
Hospedados en el Hotel la Joya.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

?

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
VICTOR DEMETRO ARENAZA DAVILA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Doctor en Administracion

VICTOR DEMETRO ARENAZA DAVILA
DNI: 08467692




ANEXO 5: Carta de evaluacién del instrumento por el validador 3
“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
SOLICITA: VALIDACION DE
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Dr. Teodoro Carranza Estela

PALMA LOPEZ, Frank Junior, identificada con DNI N° 72956947 estudiantes del
IX ciclo de la escuela de Administracion de la “Universidad César Vallejo”, ante usted con
el debido respeto nos presentamos y exponemos:

Que, considerando que un instrumento de investigacion elaborado debe ser vélido
y confiable paraser aplicado, solicitamos su apoyo profesional pararealizar la validez del
instrumento de investigacion ajuicio de experto, del proyecto de tesis titulado:

“Marketing Digital Para La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya - 2021

En tal sentido, solicitamos su cooperacion y valioso aporte en su calidad de
experto en lacarrera profesional de administracion.

Por lo expuesto, agradecemos por anticipado su espiritu altruista de colaboracion
y esperamos sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que

contribuiran ala mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Adjunto:
e Elementos principales de plan de investigacion.

e Guia de validez de contenido.

e Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos

variables.

Huaraz, 18 de junio de 2021

PALMA LOPEZ FRANK JUNIOR
DNI: 72956947



ELEMENTOS PRINCIPALES DEL PROYECTO DE TESIS

1. TITULO: “Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya —
20217

2. PROBLEMA GENERAL
¢, Como se relaciona el Marketing Digital y la Satisfaccion Del Cliente En Hotel La

Joya - 20217
2.1. PROBLEMAS ESPECIFICOS
e ¢;como Determinar la relacion entre comunicacion y la satisfaccion al
cliente en hotel la joya — 20217
e ¢;como Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion del
cliente en hotel la joya — 2021?
e ;como se Determinar la relacion entre la publicidad y la satisfaccion del

cliente en hotel la joya — 20217

3. HIPOTESIS
e HIPOTESISDE TRABAJO

Existe relacion entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en hotel la
joya — 2021
e HIPOTESISNULA
No existe relacion entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en hotel la
joya — 2021.
4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
a. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre el marketing digital y la satisfaccion del cliente en
hotel la joya - 2021.
b. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1.- Determinar la relacion entre la comunicacion y la satisfaccion al cliente en
hotel la joya — 2021.
2.- Determinar la relacion entre la promocion y la satisfaccion del cliente en

hotel la joya — 2021



3.- Determinar la relacion entre la publicidad y la satisfaccion del cliente en
hotel la joya — 2021.

7. TIPOY DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se considerara una investigacion de tipo aplicada, con
un enfoque cuantitativo, cuyo disefio serd el NO EXPERIMENTAL de corte

transversal, de un nivel de investigacion Correlacional

GUIA PARA FICHA DE VALIDACION DEL EXPERTO
1.-CRITERIOS:

Se llevaré a cabo la validez del cuestionario mediante la validez de
contenido a juicio de expertos: en tal sentido se debe evaluar si el instrumento
es adecuado para demostrar o comprobar las hipoétesis, la coherencia entra la
variable y las dimensiones, coherencia entre las dimensiones y los
indicadores, coherencia entre los indicadores y los items, asimismo se debe
evaluar si la redaccion es clara, precisa y comprensiva, Y si las opciones de
respuesta tienen coherencia con el item.

2.- INSTRUCCIONES:

En las columnas indicar con una (X) si existe coherencia de acuerdo

a las categorias: Sl o NO.

- Sila mitad o la mayoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada
pregunta escriba el término “INCORRECTO” en la columna DECISION.

- Si la minoria de las marcas (X) son desaprobatorias en cada pregunta
escriba brevemente su principal OBSERVACIONES en la columna
DECISION.

- Si todas las marcas (X) son aprobatorias en cada pregunta escriba
“CORRECTO” en la columna DECISION.



Cuestionario — Variable 1 “Marketing Digital”.

Considerado servidor, el siguiente cuestionario tiene la intencién de evaluar el
Marketing Digital. Las opiniones podrian ayudar a optimizar la gestion de la
empresa, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que
conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sélo una de las alternativas,
poniendo una equis (x) en el cuadro que suponga.

Nota: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

1. Nunca | 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
Escala
(0}
N ITEMS 11213405

Comunicacioén

¢.Se siente comodo de interactuar en las redes sociales del
hotel la joya?

2 | ¢La pagina web del hotel la joya es accesible?

¢ Usted cree que los servicios ofrecidos por el hotel son
adecuados a la necesidad?

w

¢utiliza las redes sociales para conocer y adquirir un
servicio del hotel la joya?

¢realiza comentarios en las publicaciones del hotel?

¢ Al comunicarse con el hotel la joya por las plataformas
digitales, este lo trata con amabilidad y paciencia?

2 K20

¢ desearia gque haga publicidad de manera televisiva?

Promocion 11 2| 3| 4| 5

¢ Ha tenido la oportunidad de visualizar alguna promocion
del hotel la joya?

oo

9 | ¢El hotel la joya cuenta con servicios adicionales que
ayudarian a captar nuevos clientes?

¢cree que el hotel la joya utiliza programas de incentivos a
10 | sus clientes con descuentos, ofertas y/o promociones para
llegar a fidelizarlos.

¢los precios que ofrece el hotel facilitan la captacion de

11 )
nuevos clientes?

¢cree gque un personaje de los medios puede influir en la

12 promocién del hotel?

13 | ¢se deberia realizar descuentos por la adquisicion del
servicio mediante plataformas virtuales?

¢las promociones del hotel la joya es més atractivas que

141 jas de la competencia?

Publicidad 11 2| 3| 4| 5

15| ¢Ha observado que el hotel la joya realiza campariias de
publicidad por internet?




16

¢La publicidad realizada por el hotel la joya, le induce a
adquirir el servicio?

17

¢suele informarse mejor a través de la publicidad
tradicional?

18

¢usted cree gque lo ofrecido en la publicidad es verdad?

20

¢ Encuentra contenido de calidad en las redes sociales del
hotel la joya?

21

¢, Considera que el hotel la joya deberia contar con un
aplicativo en donde se pueda realizar la adquisicion de sus
servicios?




Cuestionario — Variable 2 “Satisfaccion
del cliente”.

Considerado servidor, el siguiente cuestionario tiene la intencién de evaluar la
Satisfaccion del cliente. Las opiniones podrian ayudar a optimizar la gestion de la
empresa, en lo que se pueda perfeccionar, ese es el motivo principal para que
conteste con la sinceridad del caso. Debe marcar sélo una de las alternativas,

poniendo una equis (x) en el cuadro que suponga.

Nota: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:

1. Nunca | 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi 5. Siempre
siempre
Escala
N° ITEMS 11213l4al5
Servicio
1 | ¢cree usted que el hotel la joya brinda un excelente
servicio?
2 | ¢la atencién que le brinda el hotel la joya es la adecuada?
3 ¢recomendaria el servicio del hotel la joya a sus
conocidos?
4 | ¢cree usted que el hotel la joya ha ido mejorando sus
Servicios?

5 | ¢Recibe atencion rapida en el hotel la joya?

¢Le brindan informacion necesaria de los servicios en el
hotel la joya?

7 | ¢el hotel la joya puede fidelizarlo mediante promociones?

¢crees usted que es un cliente especial para el hotel la

8 |.
joya?
Expectativa 1(2]3[4(5

9 ¢ El personal del hotel la joya es claro en las explicaciones
dadas de manera particular?

10 ¢El personal del hotel la joya posee conocimientos de los
servicios gue la empresa ofrece?

1 ¢ El servicio que se ofrece en el hotel la joya se adapta a
sus necesidades como usuario?

12 ¢los servicios del hotel la joya cumple con sus
expectativas?

13 ¢.Se encuentra conforme con el servicio brindado en el

hotel la joya?

14 | ¢ el hotel la joya le permite solicitar sugerencias?

Calidad 112/ 3/4]|5




15

¢la calidad de los servicios adquiridos en el hotel la joya va
de acuerdo a los precios?

16

¢la calidad de los servicios adquiridos en el hotel la joya va
de acuerdo a sus necesidades?

17

¢el hotel la joya se mantiene actualizado respecto al
tecnologias completarias del servicio?

18

¢l hotel la joya se preocupa por sus necesidades?

19

¢volveria a adquirir los servicios del hotel la joya?

20

¢ €l personal se mantiene alineado al estatus del hotel la
joya?

21

¢la calidad de servicio puede mejorar su preferencia en el
hotel la joya?




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Marketing Digital Y La Satisfaccion Del Cliente En Hotel La Joya — 2021”
OBJETIVO:
Recopilar informacién sobre el Marketing Digital y La Satisfaccion Del
Cliente En Hotel La Joya — 2021.
DIRIGIDO A:
Hospedados en el Hotel la Joya.
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

»

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
TEODORO CARRANZA ESTELA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Doctor en Administracion

TEODORO CARRANZA ESTELA
DNI: 08074405




ANEXO 6: Alfa de Cronbach de la variable de Marketing Digital
Fiabilidad

Marketing digital

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0

Total 10 100,0

a. Laeliminaciénporlistase basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadistica de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,895 21

ANEXQO 7: Alfa de Cronbach de la variable de Satisfaccion del cliente

Satisfacciéon del cliente

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

b. La eliminacionporlistasebasa en todas
las variables del procedimiento.

Estadistica de confiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

,709 21




ANEXO 8: Aceptacién para la elaboracion del proyecto de investigacion

%UARAZ
CREDENCIAL DE AUTORIZACION

La empresa Hotel La Joya SAC identificada con RUC N°: 204883870704
debidamente representada por CIRILO RODRIGUEZ ALMANZA autorizo a:

PALMA LOPEZ FRANK JUNIOR
Estudiante de la facultad de ciencias empresariales, que cursa el X ciclo de
la carrera profesional de ADMINISTRACION para realizar su proyecto de
investigacion que lleva como titulo “Marketing Digital Y La Satisfaccién Del

Cliente En Hotel La Joya - 2021”

Asimismo, hacemos propicia la oportunidad para expresarle las
muestras de mi especial consideracién.

Sin otro particular nos despedimos de Uds.

Atentamente.

GERENTE GENERAL

Huaraz — Ancash
Jr. San Martin N° 1187



