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Resumen

En relacion al objetivo de la investigacion, fue determinar la relacion entre calidad
de servicio y marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de
San Miguel, Lima 2021, tuvo como método cuantitativo, con nivel descriptivo
correlacional, con una poblacion de 100 personas entre clientes y colaboradores
de la empresa, para la obtencion de datos se empled la encuesta con escala
Likert, para la medicion se aplico un cuestionario de 60 preguntas. Ademas, se
utilizo el estadistico SPS. 24 y se logré los resultados que presentan la fiabilidad
del estudio con el alfa de Cronbach de 0.970, para saber la correlacién se usé el
método Spearman, tuvo como resultado la investigacion un Rho. 0.572.
Finalmente, se concluyd que tuvo relacidon significativo positivo entre la variable

calidad de servicio y marketing digital.

Palabras clave: calidad de servicio, marketing digital y servicios.
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Abstract

In relation to the objective of the study, it was to determinate the relationship
between quality of service and digital marketing in the company H&D Cargo
Logistics of San Miguel district, Lima 2021, it had as a quantitative method, with a
correlational descriptive level, with a population of 100 people between clients and
collaborators, The Likert scale survey was used to get data, and a questionnaire
of 60 questions was applied to measure it. In addition, the SPS 24 statistic was
used and the results that show the reliability of the study with Cronbach’s alpha of
0.970, to know the correlation the Spearman method was used, the investigation
resulted in a Rho. 0.572. Finally, it was concluded that it had a significant positive

relationship between the variable quality of service and digital marketing.

Keywords: Quality of service, digital marketing and services.
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I. INTRODUCCION

En referencia al nivel mundial, la calidad de servicio exige el uso de la tecnologia
para interrelacionar ofreciendo productos y servicios a clientes. Asimismo, la
tendencia mundial en la calidad de servicio tuvo como finalidad complacer
necesidades y expectativas de la clientela. Por consiguiente, las empresas
seleccionan colaboradores aptos y calificados que se sientan motivados e
identificados con la organizacion para mantener al cliente satisfecho. Definicidon

propuesta por (Burgos y Morocho, 2020: p 22 — 39).

Asimismo, la calidad de servicio también es fundamental en el area de la
medicina ya que con el pasar del tiempo, los consumidores son mas minuciosos
y exigentes. Por lo tanto, el area de salud tiene que ser competitivo y ofrecer
atencion de alta calidad y asi satisfacer a los consumidores. Definicion propuesta

por (Hercos y Berezovsky, 2021: p 350).

Adicionalmente, en lo que compete a la calidad de servicio es un tema muy
abordado como factor de diferenciacion en las empresas, el cual permite
diferenciarse de sus competidores. Por lo tanto, la busqueda de nuevas
estrategias es sustancial para una empresa a nivel mundial, al mismo tiempo que
clientes fidedignos, ya que es crucial para el éxito organizacional en un mundo

competitivo. Definicion propuesta por (Mejia, Godoy y Pifia, 2018: p. 1).

En el contexto Latinoamericano, la calidad de servicio es sustancial
organizacionalmente. Ya que gracias a ello mantiene a los consumidores
satisfechos. Por otro lado, en las instituciones médicas las historias clinicas
presentan falta de informacién, lo cual retrasa diagndsticos y tratamientos de los
pacientes. Por lo tanto, las empresas deben capacitar y orientar para una buena
calidad de servicio y satisfacer al consumidor, planteado por (Rodrigues, et al,
2021:p1-4)

En lo concerniente al nivel nacional; la calidad de servicio es un indicador
crucial porque satisface al cliente. También mejora y fortalece a una empresa de
cualquier &mbito empresarial. Sin embargo, en el sector salud existe insatisfaccion
de parte del paciente. Por ello, tanto organizaciones como hospitales tienen que
desarrollar procedimientos o estrategias para brindar una excelente calidad de



servicio hacia sus consumidores brindando mayor rendimiento hacia los pacientes

con bajos riesgos para el consumidor, segun (Febres y Mercado, 2020: p. 402).

Por otro lado, la calidad de servicio en el sector automotriz es importante
ya que, gracias a ello, se genera liquidez y fidelizacion, sin embargo, al realizar un
mal servicio como un error de reparacion perjudica a la empresa y genera una
insatisfaccion al consumidor. Por ello, es necesario medir la calidad de servicio e
implementar disefios o estrategias para disminuir errores los cuales perjudican a

la empresa, segun (Valenzuela, Estocalenko y Raymundo, 2020: p: 917).

En lo que corresponde a nivel local; para una excelente calidad de servicio,
las empresas deben considerar que las personas deben tener un buen servicio y
atencion, por lo tanto, los colaboradores deben contar con conocimiento del
producto que comercializan, buen trato y rapidez en la atencion. La idea central
es, no se debe invertir solo en publicidad o remodelacién de locales, sino en
capacitaciones constantes para la buena atencion a los clientes, asimismo tener
en cuenta la calidad de servicio en la postventa, ya que ante una mala experiencia
de servicio el cliente opta por buscar otra tienda donde se sienta codmodo y

satisfecho, segun (Gestion, 2019: p.1).

En paralelo; a nivel mundial, el marketing digital se convirti6 en un
instrumento necesario y eficaz en las organizaciones, gracias a implementaciones
y transformaciones tecnoldgicas recientes. En efecto, el marketing digital es
elemental para el desarrollo laboral de los colaboradores, ya que las empresas de
todo el mundo usan plataformas virtuales, promocionan productos o servicios,
interrelacionan con la informacion de clientes y construyen individualmente su
web. Por consiguiente, la comprension de mecanismos tecnoldgicos de marketing
digital logra profesionales competitivos. Adicionalmente, fidelizacion y relacién con
consumidores. Definicién propuesta por (Bricio, Calle y Zambrano, 2018: p. 103 —
109).

Asimismo, internacionalmente el marketing digital también ha influido en la
educacién internacional gracias a plataformas digitales, ya que han facilitado la
informacion académica de los estudiantes. Por lo tanto, el sector educacion ha
desarrollado instrumentos para la adaptacion de los estudiantes en referencia al
uso de la tecnologia. Adicionalmente, empresas de diferentes sectores, como el
sector educacion promueven el marketing digital ya que esta dentro de la
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educacion internacional diferenciandose positivamente de la competencia,

definicion propuesta por (Fierro, Cardona y Gavilanez, 2017: p. 241 — 242).

Adicionalmente, en la actualidad universidades de todo el mundo han
implementado la educacion a distancia teniendo en cuenta el distanciamiento
social a raiz del COVID-19. Asimismo, los estudiantes se han preocupado en
desarrollar habilidades digitales para adaptarse facilmente a esta implementacion
universitaria a distancia. Segun (Panina, Akhipova, Parnikova, Sergina y
Sleptsova, 2020: p. 2).

También, en el contexto Latinoamericano, el marketing social plantea
métodos e instrumentos que ayudan a digitalizar procesos. Asimismo, el
marketing social es un factor importante para una correcta adaptacion a la
tecnologia y la digitalizacién las cuales incrementaron a raiz del COVID-19
poniendo al marketing digital en primera instancia, definicion propuesta por
(Rivera 'y Nogaro, 2021: p. 52).

Por otra parte, en lo que concierne al nivel nacional, en la actualidad
peruana el marketing digital ha tenido un crecimiento constante debido al Covid —
19, el cual present6 un cambio radical en la forma de vida, generando tendencias,
las cuales forman parte del comercio electrénico en Perl, como el incremento en
tecnologias, plataformas de trabajo y educacion virtual, de igual forma se genero
mayor inversion publicitaria en medios digitales, vale la pena decir que, el
comercio social sera complemento a la estrategia en linea, debido al uso continuo
de las redes sociales por los consumidores. Por tanto, es importante mantener
una relacién con el consumidor a futuro ya que en un negocio no termina con la

compra. Segun, (Gestion, 2021: p. 1).

Por lo que concierne a empresas exitosas limefas, utilizan el marketing
digital para ofrecer y promocionar sus productos y servicios, por consiguiente,
estas empresas se adaptan a nuevos escenarios implementando nuevas
estrategias, ya que la tecnologia avanza y el interés de los clientes cambian,
entonces, el marketing digital tiene un efecto positivo generando ingresos y

fidelizacion de clientes, segun (Callafiaupa, 2018: p. 17).



Adicionalmente, (paz, 2020: p. 185) sefiala que en la actualidad diarios
digitales, también son instrumentos que forman parte del marketing digital, ya que
en el afo 2018 candidatos politicos hicieron uso de diarios digitales para
promocionar y manifestar sus propuestas politicas. En efecto, se identificd que la
informacion brindada por la prensa digital fue tomada en cuenta y que muchas
decisiones tomadas por los ciudadanos fueron gracias a ello. (p. 190).

En cuanto se refiere a la realidad problematica, la investigacion tiene una
notable variacion de precios en productos importados, por efecto del tipo de
cambio, bajo cumplimiento de entrega de productos debido al alto trafico en
almacenes aduaneros, insuficiente flota vehicular para la atencion de transporte,
escasa unidad de seguridad para el resguardo de mercancia, deficiente induccién
para el personal nuevo, limitada capacitacion y motivacion hacia los
colaboradores; asimismo, relacionados con insuficiente uso de marketing digital,
en conocimientos de tecnologias, escasas reuniones con colaboradores debido a
la falta de tiempo, insuficientes asesorias virtuales. Finalmente, la presente

investigacion carece de promocion de productos y servicios en redes sociales.

En cuanto a la justificacion de investigacion: calidad de servicio y marketing
digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021,
fue un tema de investigacion en la actualidad. Por lo tanto, se desarroll6 su
ejecucion definiéndose de la siguiente forma: valor teédrico, valor practico,

relevancia social y utilidad metodoldgica.

En referencia al valor tedrico, la investigacion se presenta gracias a la
informacion brindada hacia los usuarios y/o clientes con temas enlazados a la
variable calidad de servicio y marketing digital, como también las experiencias,
confianza, cortesia, buen trato y agilidad de servicio hacia los clientes. Al mismo
tiempo que, instruy6 sobre la recopilacion de datos obtenidos, también, el estudio
proporcion6 definiciones en la relacion de variables, dimensiones e indicadores
manifestando el por qué, como, cuando y donde ocurrié el fenémeno, asimismo
ayudd a comprender el problema, por ello, tuvo criterios diversos a lo estudiado,

beneficiando a nuevos trabajos de investigacion.

En cuanto al valor practico, la investigacion valdra como instrumento de
consulta y apoyo de estudio para instituciones y otros usuarios con problemética
semejante. La investigacion también se utilizar4 por usuarios interesados en el
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tema y organizaciones que estén en busqueda de alternativas y soluciones con
referencia al tema de estudio, empleando conocimientos obtenidos. Por lo tanto,
se propondran futuras estrategias y soluciones practicas en la realidad

problematica.

Con respecto a la relevancia social, la investigacion, ejercera como
informe a diferentes entidades con realidad similar a calidad de servicio y

marketing digital, generando complacencia al cliente.

Acerca de la utilidad metodoldgica, el estudio sostiene determinar calidad
de servicio y marketing digital empleando el método cuantitativo correlacional,
exponiendo y detallando relaciobn entre ambas variables, manifestando
beneficios hacia la organizacion. Por lo tanto, la investigacién se basé en los
métodos descriptivo, correlacional, cuantitativo, lo que permitié lograr los
objetivos del trabajo, debido a la identificacion de la relacion entre ambas

variables, dimensiones e indicadores en estudio.

Por otro lado, se formularon las siguientes preguntas de investigacion:
como problema general se muestra ¢ Como se relaciona la calidad de servicio y
marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel,
Lima 2021? y como problemas especificos se formula: ¢ Cémo se relaciona los
productos ofrecidos, servicios ofrecidos y capacitacion del capital humano vy el
marketing digital en la empresa H&D cargo logistico del distrito de San Miguel,
Lima 2021.

En lo que concierne al objetivo general es, determinar la relacion entre
calidad de servicio y marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del
distrito de San Miguel, Lima 2021, como objetivos especificos; Identificar la
relacion de los productos ofrecidos, servicios ofrecidos y capacitacion del capital
humano y el marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de
San Miguel, Lima 2021.

Adicionalmente, consideramos la hipotesis general donde indica relacion
significativa entre calidad de servicio y marketing digital en la empresa H&D
Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021. Asimismo, las hipotesis

especificas sefalan relacion significativa entre los productos ofrecidos, servicios



ofrecidos, capacitacién del capital humano y el marketing digital en la empresa
H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.



II. MARCO TEORICO

Con respecto a los antecedentes internacionales, debe destacar a Monroy (2019).

Articulo de investigacion que denota como principal objetivo, estimar la calidad de
servicio y satisfaccion. Investigacion con método cuantitativo, corte transversal,
descriptivo correlacional. Asimismo, la técnica desarrollada fue la encuesta escala
Likert para una poblacién de 207 clientes en 54 restaurantes, ademas presento
una correlacion de R=0.9 global, con un 95% de confiabilidad. Finalmente,
concluyé con correlacion positiva. Adicionalmente, es fundamental ejercer
indagaciones estratégicas del servicio a los empresarios, ya que, gracias a ello se

mantiene complacencia al consumidor.

También Quijano, Rojas, y Robayo (2018). En su investigacion descriptiva
correlacional, no experimental, indica como principal objetivo detallar elementos
en la calidad de servicio para la educacion superior en un entorno digital. En
efecto, se ejecutd el método cuantitativo, con una muestra de 4735 estudiantes,
asimismo, se utilizd6 una encuesta de escala Likert con un cuestionario digital.
Ademas, se utilizo el estadistico SPSS 22. En cuanto al resultado, se obtuvo un
0.941 de confiabilidad de Alpha Cronbach y una alta fiabilidad de 0.961 para la
primera dimension. Por altimo, la calidad de servicio en la educacion virtual es una
construccion de dos dimensiones, donde existe apoyo administrativo y
facilitadores de educacion virtual para guiar y desarrollar el aprendizaje digital.
Adicionalmente, la investigacion sefiala que, el aumento de aprendizaje virtual

constante permite identificar de manera positiva para satisfacer a los usuarios.

Igualmente, Silva, Macias, Tello, y Delgado (2021). En su trabajo estableci6
la relacion de calidad de servicio, satisfaccion y lealtad al cliente. Asimismo,
planteé el método estadistico SPSS version 25, con nivel de investigacion
descriptiva correlacional. Con respecto a la obtencién de informacion se realizé
con cuestionario de escala Likert en una muestra de 516 clientes. Por
consiguiente, el resultado propicié una correlacién alta significativa positiva en
calidad de servicio y satisfaccion de (r = 0.820) y con lealtad del cliente (r = 0.803).
Se concluyd, que las variables estudiadas se relacionan positivamente, asimismo
existe una correlacion fuerte en la primera variable. Por ultimo, a través de una
correcta atencion y calidad en el servicio, se genera buena rentabilidad y
continuidad de la empresa.



En referencia a los antecedentes nacionales Avalos (2020). Sefial
investigar la calidad de servicio y satisfaccion. Adicionalmente, establecié un
estudio cuantitativo, no experimental, de corte transversal, descriptivo
correlacional. Asimismo, empleo la encuesta escala Likert con un cuestionario de
23 preguntas para una poblacion de 342 clientes, se utilizd el software SPSS 22.
Después se adquirié una correlacion de 0.663 y confiabilidad de 95%. Finalmente,

se genero correlacion positiva entre las dos variables.

En lo que concierne a Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez (2020). En
su investigacion cientifica examino calidad de servicio con la responsabilidad de
las pymes. Asi pues, plante6 el método cuantitativo, descriptivo correlacional, no
experimental; después, aplicé la encuesta de escala Likert con un cuestionario
de 27 preguntas a una poblacién de 50 personas los cuales pertenecian 1
persona por cada empresa, también midié la veracidad aplicando el coeficiente
de Alfa Cronbach, alcanzando un de 0.80 para calidad de servicio y 0.82 para
responsabilidad social. Adicionalmente, se utilizé el método Pearson, obteniendo
una correlacion de 0.025, concluyendo que a pesar de que la calidad de servicio
no fue Optima, puede cumplir con la responsabilidad social. Sin embargo, las
empresas pequeias buscan cumplir la responsabilidad social, por lo que brindan

servicios eficientes y efectivos para obtener resultados positivos.

También Fiestas (2018). En su investigacion, determiné la coherencia
entre clima organizacional y calidad de servicio. Asimismo, propuso el método
cuantitativo, descriptivo correlacional, no experimental, corte transversal.
Después planted la encuesta escala Likert, con un cuestionario para una
poblacién de 2650 clientes. Adicionalmente, se abordd el estadistico SPSS,
obteniendo un 0.921 de coeficiente alfa Cronbach para la primera variable y un
0.933 para calidad de servicio. Finalmente, se concluyo ocasionando correlacion
de (RS = 0.188), por lo tanto, se generd una correlacion significativa positiva
media, entonces, esto propone que, al aumentar el clima organizacional, se

genera una alta calidad de servicio.

Asi mismo, Sanchez (2020). En su tesis de maestria, definio la relacion de
calidad servicio y satisfaccion del personal, ademas plante6 el método
cuantitativo, descriptivo correlacional, no experimental, empleando la escala

Likert, con cuestionario de 20 interrogantes para la variable uno y 19 para la
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segunda, en una poblacién de 230 directores, con una muestra de 30 directoras,
asimismo utilizé el Alfa Cronbach para ejecutar la fiabilidad, obteniendo como
resultado un 0.915 para calidad de servicio y 0.931 para la segunda.
Adicionalmente, en la recoleccion de aplicé el software SPSS, obteniendo
correlacion fuerte entre las dos variables de 0.880. Por ello el coeficiente es

significativamente alto.

En lo que concierne a los antecedentes locales, Huamanchumo (2019). En
primer lugar, estudié la calidad de servicio y fidelizacion. En segundo lugar,
propuso el método cuantitativo, no experimental, corte transversal, empleando
escala Likert, utilizando de 22 interrogantes a la variable principal y 35 a la
segunda, para una muestra de 38 clientes. Adicionalmente, se empleo el Alfa
Cronbach para obtener la fiabilidad de 0.952 para calidad de servicio y 0.974 para
fidelizacion, aplicando el Software SPSS 25, obteniendo una relacion directa entre

ambas variables.

Igualmente, Pozo (2020). En su investigacion descriptiva correlacional,
establecio la relacion entre educacion virtual y calidad de servicio del personal,
asimismo aplico el método cuantitativo, no experimental, corte transversal,
después empleé dos cuestionarios, a una poblacion de 5253, eligiendo una
muestra de 888 personas. En cuanto al resultado de correlacién obtuvo un 0.814,
con valor p= 0.000 para ambas variables. Por ello, existié alta correlacion entre

ambas variables.

De igual forma, Rodriguez (2020). En su tesis de maestria estudio la
calidad de servicio y satisfaccion. Asimismo, plante6 un método cuantitativo,
descriptivo correlacional, no experimental, empleando 1 cuestionario para cada
variable, a una muestra de 137 personas. Con respecto a la fiabilidad de Alfa
Cronbach se obtuvo un 0.887 para la variable uno y 0.921 para la segunda.
Finalmente, se aplico el software SPSS 25, obteniendo valor 0.000 y Rho =

0.803, concluyendo que hubo relacion entre ambas variables.

En lo que atafie a las referencias internacionales, Ortiz (2018). Indicé el
marketing digital y posicionamiento como principal objetivo. Adicionalmente,
planteé el método cuantitativo, descriptivo correlacional, después aplicé un
cuestionario como instrumento, en una poblacion de 79.449 individuos, con una
muestra de 381 personas, por otro lado, se adquirid un chi tabular de 9.487,

9



asimismo, un nivel de significancia de 0.05, concluyendo como consecuencia que
el marketing digital fortalece al posicionamiento de comercio. Por lo tanto, los
consumidores optan por utilizar la tecnologia digital para simplificar la busqueda

de bienes o servicios.

De igual manera Torres (2017). Precis6 en su investigacidbn como objetivo
principal conocer el uso de la tecnologia digital para realizar estrategias de
marketing digital. Posteriormente, empled el método cuantitativo, descriptivo y
disefio de corte transversal. Adicionalmente, aplicO 205 encuestas para una
muestra de 170 estudiantes y un cuestionario via virtual, donde el 73% de
encuestados recuerda entre 3 y 6 redes sociales sin ningun tipo de estimulo, el
21.8% recuerda entre 7 y 11, mientras que solo el 5.3% recordo entre 1 6 2 redes
sociales, asi pues, se empleé el software SPSS 17. Por ultimo, el investigador
finalizé que existe relacion entre el uso de la tecnologia y el marketing digital. Por

ello, la tecnologia es de suma importancia para obtener ventajas competitivas.

En cuanto Beltran & Sabogal, (2021). Sefalaron en su estudio como
principal objetivo determinar herramientas usadas en las estrategias de marketing
digital, asimismo, la metodologia empleada en la investigacién fue descriptivo,
mediante la técnica de andlisis, adicionalmente se aplicé 140 encuestas a
empresarios en una muestra estadisticamente de 365 empresas. Posteriormente,
se hall6 una confiabilidad de 95% de un total de 7114 micro y pequefias empresas.
Posteriormente, los resultados de las encuestas indican que el 50.9% de las
empresas de la muestra emplean material publicitario, mientras que el 19.7%
utiliza programas de television, radio e internet, posterior a ello, solo un 17.9%
emplea los anuncios publicitarios en automdviles y buses. Finalmente, gran parte
de las empresas tanto pequefias como medianas emplean el comercio
electronico, para la promocion de sus productos o servicios, y asi ahorran

inversion en publicidad tradicional.

En lo que compete a antecedentes nacionales, Nontol (2020). Sefal6
examinar calidad de servicio y satisfaccion, asi pues, planteé el método
cuantitativo, no experimental, corte transversal, descriptivo correlacional, también
un cuestionario de 23 interrogantes las variables, en una muestra de 342
individuos en una poblacién de 3089 clientes. Adicionalmente aplicé el software

SPSS 22. Con respecto a la adquisicion de resultados, en la prueba de Spearman

10



se generd una correlacion de (Rho = 0.663) con significancia de 0.000. Ademas,
logré una confiabilidad de 95%, entonces, existe relacion entre las dos variables.

Igualmente, Bada (2019). En su investigacion con enfoque cuantitativo tuvo
como finalidad estudiar el marketing digital y posicionamiento, asi pues, aplicé un
estudio descriptivo correlacional, corte transversal y no experimental. Después
planteé una encuesta con escala Likert y un cuestionario. Adicionalmente, se
denoto el coeficiente de Cronbach adquiriendo 0.828 en marketing digital y 0.863
para posicionamiento, concluyendo que existe confiabilidad alta del instrumento.
Ademas, adquirio un coeficiente de 0.358 para ambas variables con significancia
bilateral de 0.000 para las dos variables en una muestra de 200 individuos. Asi

pues, genero relacidon positiva baja entre las variables.

En lo que atafie a Yoplac (2020). Determind en su tesis no experimental,
corte transversal, la relacion entre marketing digital y posicionamiento. Después,
aplicé el nivel descriptivo correlacional, asimismo ocupd una muestra de 322
alumnos, adicionalmente, empleé la Escala Likert, utilizando un cuestionario de
25 items para marketing digital y 27 preguntas para posicionamiento. Ademas,
utilizé el software SPSS. Por otro lado, se aplico el sistema de Alfa Cronbach
adquiriendo 0.910 en marketing digital y 0.915 en posicionamiento. Finalmente, el
estadistico inferencial, produjo correlacién de 0.659 y concluy6 con una relacion

existente entre ambas variables.

En lo que compete a antecedentes locales, Baldoceda (2019). En su trabajo
de investigacion describio la relacion entre marketing digital y posicionamiento.
Ademas, aplic6 un estudio cuantitativo, no experimental transversal, descriptivo
correlacional, aplicando la encuesta de escala Likert y como instrumento de
cuestionario, aplicado en una poblacién infinita, obteniendo como resultado un alfa
Cronbach de 0.925. Ademas, se obtuvo un coeficiente de 0.719 y P=0.000 para
ambas variables. Por consiguiente, hallo relacion positiva considerable entre la

variable dependiente e independiente.

Con respecto a Cortez (2019), En su investigaciéon nivel descriptiva
correlacional planteé la relacion del marketing digital y posicionamiento.
Asimismo, propuso un enfoque cuantitativo, no experimental de corte transversal,
adicionalmente empled la técnica de escala Likert y utilizé un cuestionario de 26
preguntas para una poblacion de 32 personas. Asi pues, la credibilidad, se midio
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por el coeficiente de Cronbach, generando 0.884 en marketing digital y 0.891 para
posicionamiento, vale la pena decir que se utilizé el software SPSS 25.
Finalmente, en la prueba de hipoétesis general obtuvo 0.817 para ambas variables,
con (P=0.00) para ambas variables; es decir, existe correlacion positiva moderada.
De modo que, para un buen posicionamiento de mercado y mejora de inmobiliaria,
se debera aplicar el marketing digital en sus actividades para mejorar la imagen y

generar mayor liquidez en la organizacion.

Acerca de Mendoza (2019). En su tesis con disefio no experimental, corte
transversal, determiné la relacién entre marketing y fidelizacién. Después aplico
un enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, asimismo aplico la escala Likert
y como instrumento el cuestionario, para una muestra de 75 personas.
Adicionalmente se adquirié una rho=0.444 para ambas variables y significancia de

0.000. Por ello, generé relacion positiva entre las dos variables.

Adicionalmente, el estudio se apoyé en los siguientes investigadores y sus
definiciones relacionadas a las variables y dimensiones de estudio. Por lo tanto,
con respecto a la variable X calidad de servicio, Burgos & Morocho (2020: p. 23)
sefald que, es muy importante, tanto en empresas peruanas como extranjeras,
ya que se han preocupado por el desarrollo y mejora continua, centrados en la
satisfaccion del cliente, en relacion a sus productos y servicios ofrecidos. En
consecuencia, empresas peruanas como extranjeras seleccionan colaboradores
aptos y calificados que se sientan identificados y motivados con la organizacion

para mantener al cliente completamente satisfecho.

Con referencia a lo anterior, Akbar, Pasinringi y Awang (2019: p. 2) sefal6
que, la calidad de servicio genera alta satisfaccion al cliente. Por lo tanto, se han
tomado acciones para ampliar la calidad y servicios ofrecidos con la finalidad de
ser reconocidos en el mercado. Asimismo, en la actualidad se generé un interés
fundamental por la calidad de servicios en el sector salud gracias a los cambios
y una exigencia de buena atencibn médica para un buen estilo de vida.
Adicionalmente, el incremento de calidad es una estrategia para obtener ventaja
competitiva, buen concepto y liquidez en una organizacion sanitaria. Por
consiguiente, para mantener una buena satisfaccion y fidelizacion de pacientes

es crucial una buena y cuidadosa atencion continua hacia los pacientes.
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Por las consideraciones anteriores, Eresia — Eke, Stephanou y Swanepoel
(2018: p. 1), reveld que, la calidad de servicio es una percepcion de parte del
consumidor. Adicionalmente, las exigencias de los clientes incrementan con el
pasar del tiempo. Por tal motivo, las empresas u organizaciones se centran en
brindar satisfaccion al cliente disefiando mejora continua en la calidad del

servicio para generar una percepcion efectiva y ventaja competitiva.

Después de las consideraciones anteriores, Gavaza, Viljoen y Cilliers
(2019: p. 7 — 8), analizdé que la calidad de servicio contribuye a fidelizar al
consumidor. Por lo tanto, las empresas deben preocuparse por mantener a sus
clientes satisfechos para obtener beneficios, también generar clientes por redes
sociales, ya que los consumidores son usuarios constantes de las redes sociales.
Por lo tanto, las organizaciones en general tienen que brindar una experiencia

donde resuelva las necesidades de servicio que solicita el cliente.

Hecha la observacion anterior, Chandra, Ng Chandra & Priyono (2018: p.
109), manifiesta que la calidad del producto es importante; pero no se debe dejar
de lado la del servicio ya que es crucial para la buena imagen de una empresa,
por lo tanto, es fundamental medir y controlar con prudencia la calidad de
servicio. Adicionalmente, el presente autor hace referencia que cualquier
organizacibn como por ejemplo universidades, que son industrias del

conocimiento y saber deben conceder alta experiencia de calidad de servicio.

Después de consideraciones anteriores, Felix (2017: p. 11), detalla que la
calidad de servicio se basa en la satisfaccion y requerimientos del consumidor,
por lo tanto, el consumidor cree y confia en lo que ofrece una empresa para

obtener y poner a prueba el bien o servicio adquirido.

Por otro lado, con respecto a la primera dimension productos, son cosas
o bienes destinados para la venta y/o consumo del comprador ofrecidos por la
empresa con la finalidad de satisfacer un deseo o necesidad del cliente,
preocupandose constantemente por el desarrollo continuo de la empresa.

Criterio propuesto por (Burgos & Morocho, 2020: p.23).

A continuacion, hago presente los siguientes indicadores de la dimension
productos: a) productos importados (beetrack, 2020: p 1) indica que es un

proceso donde un proceso donde un estado o pais compra mercancias de
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cualquier tipo a otro pais para ser empleadas en territorio nacional. Por lo tanto,
el pais que compra mercancias es llamado importador y el pais que vende es

llamado exportador.

En lo referente a la dimensidn servicios, se define como un producto el
cual puede ser una diligencia, beneficio o satisfaccion que se ofrece. Por lo tanto,
se determina como un grupo de aspectos que una organizacion trata de ofrecer
constantemente para brindar satisfaccion al cliente, de acuerdo a sus deseos y/o

necesidades. Definicion propuesta por (Burgos & Morocho, 2020: p. 24).

Asimismo, se presenta los siguientes indicadores para la dimensién
servicios: a) Transporte (Rae 2021, p.1) indica que es la accion y efecto de
transportar, asimismo conduce y con lleva cosas de un lugar a otro. b) Despacho
aduanero (Paez, 2020, p. 1) indica que es un proceso administrativo el cual
permite la entrada y salida de mercancia de un territorio en aduanas. c)
Asesorias de comercio exterior (Castillo, Dias, Garcia, Principe y Vizcargo, 2018:
p. 4) indica que es la proporcion de informacion actualizada, aspectos técnicos
de acuerdo a los cambios y actualizaciones publicadas en cuanto a normas
legales hacia empresas relacionadas en comercio exterior y aduanas. Por ello,
las asesorias pueden ser mediante casos, experiencias y videos de lenguaje
sencillo de facil entendimiento a cargo de docentes, personas especializadas 0

profesionales en derecho aduanero.

En el orden de las ideas anteriores; d) Resguardo (Rae, 2021: p. 1) indica
que es el cuidado y custodia algo o de un lugar para que no ocurra algun tipo de
anomalia o perjuicio a lo resguardado, asi también como conjunto de
colaboradores encargados de resguardar o custodiar algo. e) Seguridad (Mattos,
2015: p. 108) indica que es estar libre de amenazas, protegido y estar a salvo

sin exposicion al peligro.

En cuanto a la tercera dimension capacitacion, es definido como el
desarrollo de actividades donde ocurre un aumento de conocimiento y mejora de
habilidades en los trabajadores, con la finalidad de obtener resultados positivos
tanto en ventas como remuneraciones, criterio propuesto por (Rosales & Llanos,
2021: p. 45 - 46)
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Por consiguiente, se hacen presente los siguientes indicadores para
Capacitacion: a) Induccion (Ancajima 2020, pag. 15) manifiesta que es la accidn
de inducir, persuadir, ocasionar y despertar interés por algo, como el uso de TICS
entre otros temas, con la finalidad de emplear y fortalecer conocimientos con la
practica. b) técnica (Rae, 2021: p. 1) indica que son habilidades para le ejecucion
de algo, ademas, son procesos Yy recursos de mayor importancia hacia una
ciencia. c) Conocimiento (Rae, 2020: p. 1) indica que es el entendimiento, nocion,
sabiduria, inteligencia y razonamiento de una persona con respecto a algo. Por
lo tanto, es consciente de lo que hay alrededor. d) Habilidad (Rae, 2020: p. 1)
manifiesta que es la virtud y capacidad de realizar algo, como una ejecucion con

gracia y destreza que una persona realiza en su vida diaria.

En lo que corresponde a la cuarta dimension motivacion, es el estimulo
de hacer cosas para obtener satisfacciones propias, de acuerdo a lo que
considere muy importante. Por lo tanto, el comportamiento varia de acuerdo al
impulso que tiene una persona para lograr satisfacer cierta necesidad. Criterio

propuesto por (Castillo, 2018: p. 14).

Posteriormente, la cuarta dimensién presenta los siguientes indicadores:
a) Condiciones laborales (Saldarriaga, 2017: p. 7) indica que influye en el
desempefio de los colaboradores, las cuales se refieren a condiciones
ambientales, carga fisica y mental. b) Econémico (Rae, 2021: p. 1) indica que es
similar o relativo a la economia, asimismo se refiere a lo monetario. c) incentivo
(Rae, 2021: p.1) indica que es un estimulo a desear o hacer algo con un fin

determinado.

Por otro lado, en cuanto a las teorias de la variable Y marketing digital,
Bricio, Calle y Zambrano (2018: p. 103), seflalan que es un recurso necesario y
eficaz en organizaciones a nivel mundial, gracias a implementaciones y
transformaciones tecnologicas. En efecto, es elemental para el desarrollo
laboral, ya que las empresas usan plataformas virtuales, promocionan productos
0 servicios, interaccionan con informacién de clientes y trabajan su web. Por
consiguiente, la aplicacion de instrumentos y medios tecnolégicos de marketing

digital logran competitividad y adquieren lealtad y conexion con consumidores.

En ese mismo sentido, Lizana (2019), sefalé que el marketing digital es
importante, asi que en la actualidad el mundo estd cambiando con el desarrollo
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de la tecnologia, donde el marketing digital se manifiesta como una nueva fase
del marketing convencional, ya que es usado y distintos de medios de
comunicacién y gracias a las redes sociales e incremento de uso de celulares, el
marketing digital se ha visto como una estrategia fundamental para el éxito de
las empresas. Por lo tanto, muchas organizaciones podran sobresalir y marcar
la diferencia entre la competencia aplicando el marketing digital y asi aumentar

su eficiencia y eficacia.

Con referencia a lo anterior, Bikash, Mousavizadeh y Tarn, (2019: p. 1 —
3), sefialo que, el marketing digital brinda una nueva dimension, donde el cliente
adquiere productos digitalmente y compara entre otros productos digitales. Sin
embargo, existe una frustracién tecnoldgica donde el usuario desconoce de la
tecnologia o el uso de tienda de aplicaciones. Por lo tanto, para que el marketing
digital sea un éxito, las empresas deben crear aplicaciones de uso facil y brindar
ayuda constante donde exista atencion personalizada que solucione

inconvenientes o dudas de los consumidores.

En este mismo orden y direccién, Tsarapkina, Plahina, Konoplyuk,
Vaganova y Lapshova, (2021: p. 2) analizé que, las herramientas digitales como
el marketing digital es importante para el desarrollo e incremento de actividades
profesionales, ya que el manejo tecnoldgico es crucial y ayuda al desarrollo
creativo, mejora habilidades cognitivas y aumenta la competitividad en

estudiantes y cualquier tipo de personas.

En ese mismo orden y direccién, Shyam (2017: p. 10) manifiesta que el
marketing digital es una figura innovadora y creativa que depende del interés del
consumidor, asimismo indica que es importante para mejorar la productividad y

ventas de una organizacién gracias a la eficacia y eficiencia del mismo.

Por las consideraciones anteriores, Todor (2016: p. 52) sefala también
que, el marketing digital tiene la finalidad de obtener, convertir clientes
potenciales y fidelizarlos. Por lo tanto, su objetivo es impulsar marcas
posicionandose en la mente del consumidor y asi impulsar ventas gracias a

diversos métodos y técnicas del marketing digital.

Por otro lado, en lo que se refiere a la primera dimension de la variable

Y, se considera los conocimientos del TIC, lo que indica que, es una fuente
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fundamental para generar ventajas competitivas en cuanto al entorno
empresarial. Por lo tanto, es necesario invertir en innovacion, emprendimiento y
desarrollo tecnolégico, los cuales desarrollardn una mejora a los productos,
Servicios y procesos propuestos por una empresa, asegurando ventajas
competitivas. Criterio propuesto por (Del Canto, Mega, Guerra & Capobianco,
2018, p. 129).

Adicionalmente la primera dimension para la variable marketing digital
presenta los siguientes indicadores: a) Comercio electronico (Malca, 2001, p. 33)
indica que es una transaccion comercial en el cual las partes interactian
virtualmente en lugar de un contacto fisico. Por lo tanto, es el empleo de
tecnologias informaticas y telecomunicaciones donde son usadas para
transacciones de productos o servicios entre personas y empresas privadas o
publicas. b) Mensajeria instantdnea (Mejia, 2015, p. 1) indica que es el
intercambio de mensajes a través de un aplicativo, entre dos 0 mas personas,
asimismo puede ser en tiempo real, y por una misma plataforma. c) Correo
electronico (Malca, 2001, p. 21) indica que es un medio de comunicacion virtual
similar a un sistema postal, donde los usuarios lo emplean para enviar y recibir
mensajes de forma privada e ilimitada. Asimismo, estima que cada segundo se

envia cerca de 4 mil mensajes por internet.

En cuanto a la segunda dimensién interaccién de plataforma virtual; se
refiere, que actualmente ha tenido un crecimiento constante debido al Covid —
19, ya que dichas plataformas virtuales han contribuido al desarrollo y facilidad
de aprendizaje e interaccion a distancia tanto en el sector empresarial como
educativo. Por consiguiente, cuando paren los contagios y se regrese a la
normalidad dichas plataformas virtuales continuaran vigentes e iran innovando
gracias a las ventajas que brindan. Criterio definido por (Gonzales, Vascones &
Ticse, 2021, p. 292).

En cuanto a los indicadores de la segunda dimension, se presentan los
siguientes: a) reuniones virtuales (OPS, 2018, p: 5) representan la solucién de
encuentro por medios electronicos en momentos dificiles de reunidn presencial.
b) Asesoria en linea (Rincon, 2008, p: 7) manifiesta que es un recurso o forma
de instruccion a distancia donde se obtiene informacion oportuna de forma

sincrénica.
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En lo que concierne a la dimensién promocion de productos y servicios,
actualmente es un método que permite el desarrollo e incremento de ventas que
expende una organizacion para satisfaccion o necesidad del cliente. En
consecuencia, también ayuda a redisefiar la marca de la empresa, crear
productos nuevos e innovadores y asi alcanzar objetivos impuestos por la

empresa. Definido por (Cérdova & Callao, 2019, p. 12)

Con respecto a los indicadores presentados para la dimension promocion
de productos y servicios, se presentaron los siguientes: a) Publicidad (Paredes,
2017, p: 2) indica que es un método empleado por empresas, las cuales
persuaden, informan y generan competencia, con la finalidad de atraer
consumidores para realizar ventas o transacciones, asi pues, se encarga de
satisfacer tanto al consumidor como su propio interés empresarial. b) Redes
sociales (Palomino 2018, p: 23) manifiesta que permite la comunicacion entre
usuarios, asimismo, existen distintos tipos de redes, como profesionales,

tematicas, mixtas, educativas, etc.

En el orden de las ideas anteriores, ¢) WhatsApp (Mejia, 2020, p: 1) indica
que es una aplicacién que permite el uso de enviar mensajes, audios, videos,
archivos, llamadas de voz o video llamadas entre dos o mas individuos. d)
Facebook (Olivares, 2017, p. 257) indica que es una red social de uso visual y
auditivo, donde personas adquieren conocimiento de noticias recientes a nivel
mundial, evitando asistir a lugares concurridos, asimismo, es usado como un
medio de publicidad donde empresas lo emplean para brindar promocion de sus
productos o servicios. e) Propaganda (Rae, 2021, p: 1) manifiesta que es el
proceso de dar a conocer algo con la finalidad de atraer visualizaciones o

compradores.

En lo que se refiere a la dimension fidelizacion, se comprende que es la
relacion estable y continua que genera una empresa con un cliente o con sus
colaboradores durante el pasar del tiempo. En otras palabras, la finalidad es
construir un sentimiento positivo hacia la empresa, lo cual permitird que el cliente
siga comprando con el pasar del tiempo, aumente el tamafio de compra de
acuerdo a su deseo o necesidad, como también el personal se sienta
simpatizado con la organizacién, y asi se genere una satisfaccion para ambos

casos. Criterio definido por (Escobar, 2017, p. 36).
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Asimismo, se presentaron los siguientes indicadores para la cuarta
dimension fidelizacién: a) Garantia (Rae, 2021, p: 1) manifiesta que es un
compromiso o proteccién contra algun tipo de riesgo. b) Oferta (Puente y Lavalle,
2001, p. 237) indica que es la reducciéon de precio de un bien o servicio con el
objetivo de impulsar su consumo, donde los clientes o consumidores disfrutan

del bien o servicio como destinatario final.
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I1.METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Con respecto a la investigacion, se baso en un enfoque cuantitativo, segun
Grove, S., Gray, J., &Bums, N. (2016: p. 97), manifiesta que es un proceso
sistematico, formal, objetivo que aplica recoleccion de datos para evidenciar
hipotesis, bases numéricas y estadisticas, informaciéon mundial, llamado también
meétodo cientifico general. Asimismo, establece patrones de comportamiento y

prueba, teorias que pueden aplicarse en cualquier ciencia.

Con referencia a lo anterior el tipo de investigacion fue aplicada, asi pues,
Baena (2017: p. 18), precisa que es aplicada a problemas definidos para brindar
soluciones rapidas; lo mas importante es que puede contribuir hechos nuevos,

integrando a una teoria existente.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, se determinaron
procesos y hechos establecidos con orientacion conceptual para lograr
resultados, formular preguntas del problema proponer hipétesis, implementar e
instrumentar la comprobacién de hipétesis, relacionandose a la técnica,
compuesto de normas, criterios y procedimientos que establezcan relacién con
el objeto de investigacion acorde a los criterios enunciados por Hernandez,

Ramos, Plasencia, Indacochea, Quimis & Moreno (2018: p. 87).

En ese mismo sentido, con respecto al disefio de investigacion, hay que
destacar que, no es experimental, asimismo, describe cuidadosamente la
problematica de acuerdo a su estado actual, sin ningun tipo de modificacion o
manipulacion, ni experimentos; y se analizan los fenbmenos de acuerdo al

desarrollo de su contexto natural, describiendo la relacion existente entre ellas.

Adicionalmente, fue transversal puesto que utiliza instrumentos en un
determinado tiempo, es decir en un solo momento y una sola oportunidad. Segun
Hernandez, Ramos, Plasencia, Indacochea, Quimis y Moreno (2018: p. 87, 88).

El esquema es el siguiente:

X....Variable X:
n r... Relacion

Ovy.... Variable Y:
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Donde:

n: Es la muestra.

Ox: Calidad de servicio, representa a la variable X
Oy: Marketing digital, observa a la variable Y

r: Es la relacion de las variables.

Es evidente entonces que el nivel de investigacién fue descriptivo
correlacional que estudia detalladamente caracteristicas de las variables,
dimensiones e indicadores. Es decir que su propésito es la recoleccién de
informacion de caracteristicas, propiedades, dimensiones, clasificacion de
objetos, personas, etc. Asimismo, es correlacional porque determina el rango de
correlacion entre dos variables, sin generar una relacién de dependencia, segun
Naupas, Valdivia & Palacios (2018: p. 134 — 254).

3.2. Variables y operacionalizacion

En lo concerniente a la operacionalizacion de variables, la definicion conceptual
de la variable, Hernandez, et al (2018 p.123) sefalé que “la variable puede

alternar y la alteracion es vulnerable a medir y observar”.
Las variables evaluadas son: Calidad de servicio y marketing digital.

En lo que concierne a la definicién conceptual de la variable X: calidad de
servicio, Burgos et. al. (2020: p. 23) sefiala que, empresas peruanas como
extranjeras se han preocupado por el desarrollo de mejora continua, centrados
en satisfacer al consumidor en relacion a lo que venden. En consecuencia, las
empresas seleccionan colaboradores aptos y calificados que se sientan
identificados y motivados con la organizacion para mantener al cliente

completamente satisfecho.

En cuanto a la definicion operacional se define en 4 dimensiones:
Productos, servicios, capacitacion y motivacion, con sus respectivos indicadores;
adicionalmente, se aplico el cuestionario. Por lo tanto, se aplico la escala Likert
desde el item mas alto que es siempre y el mas bajo que es nunca; asimismo,
fue resuelta por los colaboradores y clientes de la empresa para la obtencion de

informacion.
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Con respecto a la definicion conceptual de la variable Y: marketing digital,
Bricio, Calle, y Zambrano (2018: p. 103), manifesto que es indispensable en las
empresas, gracias a implementaciones y transformaciones tecnolégicas. En
efecto, el uso del marketing digital es sustancial para el crecimiento laboral,
debido al uso constante de plataformas virtuales donde promocionan productos
y servicios, trabajan con informacion de clientes y establecen su web. Por
consiguiente, el marketing digital logra personas y empresas competitivas,

también vinculos y clientes leales.

En cuanto a la definicion operacional de marketing digital, se desarroll6 la
aplicacion de un cuestionario a los colaboradores y clientes de la empresa

confidencialmente, para el desarrollo del marketing digital que posee la empresa.
3.3.Poblacion (criterios seleccidon) muestra, muestreo y unidad de anélisis.

Por lo que se refiere a la poblacién del estudio fue de 100 colaboradores y
clientes recurrentes de la empresa H&D Cargo Logistico; por lo que Arias, Villasis
& Miranda, (2016: 202) define la poblacién como parte de la muestra, asimismo
posee criterios predeterminados, en consecuencia, se aplica el instrumento para
profundizar el trabajo y lograr la conclusion del mismo que corresponde la
generalizacion y extrapolacion de los efectos obtenidos del estudio.

En cuanto al criterio de inclusién, se consideré a colaboradores, jefes y
clientes de la empresa H&D Cargo Logistico, con la finalidad de estudiar la
problematica que posee en su ambito laboral. En este mismo orden y direccién,
se aplicé el criterio de exclusion de adultos mayores de 75 afios, analfabetos y

personal de servicio de tercerizacion.

Con lo que respecta a la unidad de analisis: 100 personas entre

colaboradores y clientes mas recurrentes de la empresa H&D Cargo Logistico.

Ademas, se realizo el método censal; por consiguiente, la muestra es toda
la poblacion conformada de 100 personas entre colaboradores y clientes; los

cuales figuran en la base de datos de la empresa H&D Cargo Logistico.

Por otro lado, con respecto a la muestra, Hernandez, Ramos, Plasencia,
Indacochea, Ouimis y Moreno (2018: p. 87-97) sefala que representa parte de la
poblacion, colectivo o universo y posee determinadas caracteristicas para el

desarrollo de la investigacion, por lo tanto, concedera la generalizacion de
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resultados con un respectivo control de tamafio y seleccion de muestra. En el

caso de la poblacién es igual a la muestra y el método es censal.

Con referencia a lo anterior en cuanto a la muestra, se fij6é como subgrupo
de la poblacion, en la investigacion, pues el método es CENSAL ya que utilizara

el 100% de la poblacion, sin previa clasificacion.

Con respecto al muestreo, se aplicé el método censal, puesto que, no se
realiza el muestreo, asi pues, la poblacién es igual a la muestra, adicionalmente

no existio previa calificacion, sino la utilidad del instrumento general a todo.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun Baena (2017) define que la recoleccion de datos se apoya en
instrumentos estandarizados con practicas, gracias al respaldo de métodos,
técnicas e instrumentos, siendo semejante para todos los incidentes,
administrandose con la finalidad de alcanzar objetivos. Asimismo, los datos se
logran por medio de observacion, medicién y documentacion. Adicionalmente se
emplean instrumentos validos y confiables en investigaciones previas o se
producen nuevos instrumentos de acuerdo al analisis, asi pues, se pruebany se
ajustan. Ademas, las preguntas e indicadores empleados en la investigacién son
especificos con capacidad de respuesta o categoria determinada. (p.68).

Posteriormente, para medir la congruencia del planteamiento del
problemay la hipétesis, se empleara la encuesta con un determinado nimero de
preguntas de acuerdo a la medicibn de ambas variables. Asimismo, el
cuestionario se aplicé en una entidad piloto, y asi identificar la fiabilidad, logrando

los resultados a través del Alpha Cronbach.

Es preciso sefialar que se aplic6 como instrumento de recopilacion de
datos una encuesta con escala Likert para ambas variables. Adicionalmente,
Matas (2018) sefiala que, la escala Likert es una técnica psicométrica que el
encuestado aplica para manifestar su conformidad o disconformidad en cuanto
a una afirmacion e item. Por lo tanto, se efectla a través de una escala ordenada
y unidimensional, en tal sentido: 1) nunca, 2) casi nunca, 3) a veces, 4) casi

siempre, 5) siempre. (p.39).

Con referencia a la validacion de instrumento, la investigacion sera

validada por el juicio de expertos, conformada por docentes debidamente
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calificados de la Universidad Cesar Vallejo. Por lo tanto, los criterios de
calificacién considerados para la aprobacion de las variables en investigacion

seran la pertinencia, relevancia y claridad.

Hay que destacar que, Hernandez, Fernandez & Baptista (2016),
manifiesta que, “Se verifica la medicion de la variable de interés, concorde con
expertos en el tema.” (p.204). Es decir, que el instrumento mide la variable del

estudio o investigacion que se quiere medir.
La encuesta empleada fue apreciada por especialistas en mencion:

Tabla 1

Juicio de expertos

Experto(a) Observaciones Puntaje
Dra. Rosales Dominguez, Edith Si hay suficiencia y aplicable Muy alto
Dra. Narvaez Aranibar Teresa. Si hay suficiencia, es aplicable Muy alto
Dr. Arce Alvarez, Edwin Si hay suficiencia, es aplicable Muy alto

Fuente: El investigador

En lo que concierne a Hernandez et. al (2018: p. 195). menciona que la
confiabilidad del instrumento se utiliza mediante Alfa Cronbach, el determina las
preguntas, considerando el nivel de aplicacion, en efecto, es el nivel en el que

se determina la medicion continua que elabora resultados a través de una escala.
a mr
1+r.(m-1)

Donde;

1=1 Equivale al promedio correlacional entre items

m. Es el nimero de items

2 Numero de correlaciones no repetidas o no excluidas.
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La determinacién del coeficiente Alfa de Cronbach se efectia desde la matriz de
correlaciones de las preguntas respectivas a las variables y dimensiones. Por lo
tanto, se aplicara el software estadistico SPSS (Statistics Package for Social
Science). Hay que tener en cuenta que para que un instrumento tenga
confiabilidad, también es fundamental que el resultado del coeficiente Alfa
Cronbach sea mayor a 0.600.

Tabla 2

Coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad

De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Fuente: El investigador
Nota: se observa que el puntaje es 1 como alta confiabilidad

Fuente: George y Mallery (2003, p231)
Tabla 3

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 100 100,0

Casos Excluido 0 ,0
Total 100 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
Fuente: el investigador

Interpretacion: Se aprecia un 100% de 100 encuestados con respecto al

procesamiento de casos validos.
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Tabla 4

Prueba de confiabilidad

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Elementos
,970 60

Fuente: El investigador

Interpretacion: Con respecto a la prueba de confiabilidad, se aprecia un logré
estadistico Alfa Cronbach 0.970, acotando que el instrumento de medicién posee
alta fiabilidad comparada al baremo propuesto por George y Mallery (2003, p.

231), en la tabla categorica del coeficiente Alfa de Cronbach.
3.5. Procedimiento

En cuanto al procedimiento, con base a la aplicacion de Alfa Cronbach fue 0.970,
gue generé como resultado un nivel de consistencia interna alta, o sea, se
alcanzé un valor de 97.0% de confiabilidad que contribuye al total de la escala

con 60 items relacionados y analizados, de acuerdo a su fiabilidad.
3.6.Método de analisis de datos

En referencia al método de analisis de datos, posteriormente a la aplicacién de
encuestas a la poblacibn y/o muestra de manera fisica, se pasara al
procesamiento de informacion mediante el software SPSS version 24,
favoreciendo la presentacion de datos en cuadros estadisticos y graficos en
barra. Ademas, se aplicé el coeficiente de correlacion por rangos de Spearman
en la prueba de hipétesis, entonces se efectuara la contrastacion de hipotesis

para la obtencion de conclusiones.

Hay que tener en cuenta que, el método Spearman se ubica entre los no
paramétricos y se utiliza para examinar la correlacion de dos variables
cuantitativas que no cumplen la suposiciéon de normalidad en la disposicion de
valores. Por ende, el supuesto no exige una clasificacion previa y tampoco la
normalidad de la poblacién al que fue extraida. Por lo tanto, se utilizara dicho

método:

El coeficiente de correlacion por rangos de Spearman es el siguiente:
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n
6., D}

Ry : . .
% © Rango de variable de la variable X

i 'Rango de variable de la variable Y

n: Numero de pares de valores (X;Y) o tamafio muestral

En lo que atafie al método descriptivo, se desarrollo, considerando el
software SPSS 24. De igual manera, se incorporaron datos minuciosamente en
el software; después se asignaron valores, escalas, entre otros patrones para
continuar con el analisis de la informacién. Asimismo, la estadistica aplicada
genero la obtencion, descripcion, clasificacion y observacion de datos mediante

la construccion de tablas y gréficos.

Con lo que respecta al método inferencial, se aplica con la indagacién de
las cualidades de la poblacion, manteniendo como propésito resumir, adquirir
informacion de la indagacibn de la muestra, provocando inferencias,
predicciones y conclusiones, elaborando deducciones de acuerdo a la totalidad
de muestra o poblacion.

3.7. Aspectos éticos

En lo que corresponde a los aspectos éticos, emplea principios y valores con
respecto a los derechos de autor. Por lo tanto, la informacién original se citd
correctamente para mantener autenticidad, también fue recolectada teniendo en
cuenta la autorizacién y mutuo acuerdo de la empresa H&D Cargo Logistico,
siendo coherente con los criterios afirmados segun Hernandez et al., (2018:
p.400). Hay que destacar que la presente investigacion hace citas y referencias
bibliograficas y evita el plagio gracias a la ética que guia nuestras acciones y
comportamientos. Vale la pena decir que, los datos estadisticos utilizados no
fueron alterados ni modificados. Puesto que, la investigacion es inédita y original.
Por lo tanto, en el proceso de investigacion, no se hallé ningun libro, articulo
cientifico, ni tesis que lleven titulo similar. Asimismo, se observa que el estudio

es relevante para futuras investigaciones a nivel local y/o nacional.
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IV.RESULTADOS
4.1.Analisis descriptivo de los datos
Con respecto a ello, se llevo a cabo la aplicacion del cuestionario y se realizo a
100 personas, estadisticamente presenta resultados en la calidad de servicio y
marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel,
Lima 2021. El efecto adquirido con respecto a cada dimensién fue el siguiente:
Tabla 5

Calidad de servicio (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
Vélido Acumulado
Nunca 1 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 56 56,0 56,0 57,0
A veces 15 15,0 15,0 72,0
Vélido -
Casi siempre 23 23,0 23,0 95,0
Siempre 5 50 50 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: el investigador

calidad de servicio (Agrupada)

Porcentaje

Casl nunca A veces Casi siempre Siempre

calidad de servicio (Agrupada)

Figura 1. Calidad de servicio (V1)
Fuente: El investigador

Interpretacion: De acuerdo al analisis de la encuesta, se considera en la presente
tabla y gréafico de barras que el 56% del total consideran que casi nunca se brinda
la calidad de servicio dentro de la empresa, mientras que el 23% (23 encuestados)
respondio casi siempre, asimismo el 15% respondié a veces se dedica la calidad
de servicio; asi también, el 5% respondié siempre y solo el 1% considerd que

nunca se brinda calidad de servicio para sus productos importados.
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Tabla 6

Marketing digital (agrupada)

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
Valido Acumulado
Casi nunca 35 35,0 35,0 35,0
A veces 41 41,0 41,0 76,0
Vélido Casi siempre 18 18,0 18,0 94,0
Siempre 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: el investigador

marketing digital (Agrupada)

Porcentaje

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

marketing digital (Agrupada)

Figura 2. Marketing digital (V2)
Fuente: El investigador

Interpretacion: En referencia al analisis de la encuesta, se examina que el 41%

de entrevistados respondid que a veces se emplea el marketing digital en la

organizacion, mientras que el 35% consideré a veces; asimismo el 18% respondio

casi siempre y solamente el 6% del total de encuestados respondié siempre se

aplica el marketing digital para la promocién de productos y servicios en la

organizacion.
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Tabla 7

Productos (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Nunca 7 7,0 7,0 7,0
Casi nunca 49 49,0 49,0 56,0
) A veces 14 14,0 14,0 70,0
Valido o
Casi siempre 16 16,0 16,0 86,0
Siempre 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: el investigador

PRODUCTOS (Agrupada)

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

PRODUCTOS (Agrupada)

Figura 3. Dimensién productos (agrupada)
Fuente: El investigador

Interpretacion: En lo que corresponde a los resultados, se distingue el 49%, o
sea 49 encuestados del total de la muestra respondieron casi nunca, a la
dimension productos, al mismo tiempo el 16% respondi6é casi siempre, brindan
productos de calidad, mientras que el 14% replicaron a veces, adicionalmente, 14
de los entrevistados respondieron siempre se adquieren productos importados de
calidad. Finalmente, el 7% respondioé nunca a la dimension estudiada, calidad de
servicio y marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San
Miguel, Lima 2021.
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Tabla 8

Servicios (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Nunca 1 1,0 1,0 1,0
Casi nunca 47 47,0 47,0 48,0
) A veces 21 21,0 21,0 69,0
Valido o
Casi siempre 19 19,0 19,0 88,0
Siempre 12 12,0 12,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Fuente: El investigador
SERVICIOS (Agrupada)

Porcentaje

Munca Casi nunca

A veces Casi siempre  Siempre

SERVICIOS (Agrupada)

Figura 4. Dimension servicios (agrupada)
Fuente: El investigador

Interpretacion: En el analisis, el 47% de la muestra replic6 casi nunca, se brindan

servicios de calidad, ademas el 21% de los entrevistados respondieron a veces,

atienden servicios con oportunidad, mientras que el 19% de la muestra

respondieron casi siempre se realizan servicios de asesorias en comercio exterior,

mientras que el 12% respondi6 siempre y el 1% respondié nunca cumplen con los

servicios de parte de la organizacion.
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Tabla 9

Capacitacion (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Nunca 4 4,0 4,0 4,0
Casi nunca 61 61,0 61,0 65,0
) A veces 11 11,0 11,0 76,0
Valido o
Casi siempre 22 22,0 22,0 98,0
Siempre 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: El investigador

CAPACITACION (Agrupada)

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

CAPACITACION (Agrupada)

Figura 5. Dimensidn capacitacion (agrupada)
Fuente: El investigador

Interpretacion: Se examina que el 61% respondié casi nunca se realizan
capacitaciones adecuadas en la empresa, asi también el 22% de la muestra
replicé que casi siempre realizan inducciones requeridas al personal, mientras que
el 11% respondié a veces brindan inducciones, después el 4% contestd nunca.
Finalmente, el 2% de los encuestados replicaron que siempre la empresa brinda
conocimientos y técnicas a los colaboradores.
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Tabla 10

Motivacion (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Nunca 17 17,0 17,0 17,0
Casi nunca 36 36,0 36,0 53,0
) A veces 28 28,0 28,0 81,0
Valido o
Casi siempre 17 17,0 17,0 98,0
Siempre 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: El investigador.

MOTIVACION (Agrupada)

Porcentaje

Munca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

MOTIVACION (Agrupada)

Figura 6. Dimensién motivacion (agrupada)
Fuente: El investigador

Interpretacion: En cuanto a la distribucién de los resultados en la dimensién
motivacion, se aprecia que el 36% respondio casi nunca se realizan incentivos
hacia los colaboradores, asi también el 28% replicé a veces trabajan en buenas
condiciones laborales, mientras que el 17% respondié nunca, ademas 17%
respondié casi siempre. Finalmente, solo el 2% replicO6 que siempre los

colaboradores realizan sus labores realmente motivados.
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Tabla 11

Conocimientos del TIC (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Nunca 8 8,0 8,0 8,0
Casi nunca 38 38,0 38,0 46,0
A veces 27 27,0 27,0 73,0
Valido o
Casi siempre 16 16,0 16,0 89,0
Siempre 11 11,0 11,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: El investigador

CONOCIMIENTOS DEL TIC (Agrupada)

Porcentaje

Nunca Casl nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

CONOCIMIENTOS DEL TIC (Agrupada)

Figura 7. Dimensién conocimientos del TIC (agrupada)

Fuente: El investigador
Interpretacion: Con respecto al andlisis, se percibe la distribucion de resultados
de la dimensién conocimientos del TIC, donde se aprecia que el 38% casi nunca
emplea la mensajeria instantanea en el trabajo, adicionalmente el 27% de los
encuestados replicaron a veces emplean el comercio electrénico en la
organizacién, mientras el 16% respondié casi siempre hacen uso de ello, ademas,
el 11% de la muestra respondi6é siempre. Finalmente, el 8% de los entrevistados
respondieron nunca emplean el comercio electrénico en la empresa.
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Tabla 12

Interaccion de plataforma virtual (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Nunca 4 4,0 4,0 4,0
Casi nunca 40 40,0 40,0 44,0
A veces 28 28,0 28,0 72,0
Valido o
Casi siempre 20 20,0 20,0 92,0
Siempre 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: El investigador

INTERACCION DE PLATAFORMA VIRTUAL (Agrupada)

Porcentaje

MNunca Casi nunca

INTERACCION DE PLATAFORMA VIRTUAL (Agrupada)

A veces

Casi siempre

Figura 8. Dimension interaccion de plataforma virtual (agrupada)

Fuente: El investigador

Siempre

Interpretacion: En cuanto al analisis de la dimensién interaccion de plataforma

virtual se aprecia el 40% del total de la muestra respondié casi nunca lo aplican,

también, el 28% de encuestados respondieron a veces, mientras que el 20%

respondio siempre, adicionalmente el 8% replicd siempre. Finalmente, el 4% de la

muestra replicdé que nunca emplean plataformas virtuales para las reuniones

virtuales con colaboradores y/o clientes de la organizacion.
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Tabla 13

Promocién de productos y servicios (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Casi nunca 27 27,0 27,0 27,0
A veces 45 45,0 45,0 72,0
Vélido  Casi siempre 22 22,0 22,0 94,0
Siempre 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: El investigador.

PROMOCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS (Agrupada)

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

PROMOCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS (Agrupada)

Figura 9. Dimension promocién de productos y servicios (agrupada)
Fuente: El investigador

Interpretacion: Con respecto a la tabla 13 y figura 9, se analiza el 45% respondi6

gue a veces utilizan la promocién de productos y servicios en la organizacion,

después el 27% replicoé que nunca lo emplean a través de redes sociales, mientras

que el 22% de los encuestados respondié casi siempre y finalmente, el 6%

respondié que siempre se realizan propagandas en cuanto a la promocién de sus

productos y servicios ofrecidos por la empresa.
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Tabla 14

Fidelizacion (agrupada)

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ]
Valido Acumulado
Nunca 2 2,0 2,0 2,0
Casi nunca 23 23,0 23,0 25,0
A veces 45 45,0 45,0 70,0
Valido o
Casi siempre 20 20,0 20,0 90,0
Siempre 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: El investigador

FIDELIZACION (Agrupada)

Porcentaje

Casi nunca A veces

Munca

Casi siempre

FIDELIZACION (Agrupada)

Siempre

Figura 10. Dimension fidelizacién (agrupada)

Fuente: El investigador

Interpretacion: Con referencia a la fidelizacién, se observa que el 45% de
entrevistados, respondio a veces ofrecen garantia en sus productos, asi también
el 23% de la muestra respondié que casi nunca se realizan ofertas, ademas el
20% respondié que casi siempre, adicionalmente, el 10% respondié siempre.
Finalmente, el 2% replicé que nunca la empresa realiza ofertas en la promocion
de sus productos.
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4.2.Con respecto a la prueba de hipotesis, es importante realizar la prueba de
normalidad, y siendo la poblacion de estudio mayor a 50 se utilizé el método

Spearman y se obtuvo los siguientes resultados

4.2.1. En cuanto a la prueba de normalidad se aplicé el método Kolmogorov -
Smirnov.

Ho: La muestra sostiene distribucion de probabilidad normal.

Ha: La muestra sostiene distribucion de probabilidad no normal.

Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)

Decision: p < a: se rechaza (Ho) y se da por aceptada la hipétesis alterna (Ha)
p > a: se acepta (Ho)

Calculo de significancia: p = Sig.

Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio
,346 100 ,000 , 764 100 ,000
(agrupada)
Marketing digital
237 100 ,000 ,835 100 ,000

(agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: El investigador

Con respecto a la presente tabla se muestra informacion para constatar la
hipotesis de normalidad. Adicionalmente, se aplico la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, debido que la muestra es mayor a 50, asimismo, se observa una
significancia p= 0.000. Dado que, se da por rechazada la hipétesis nula y se
admite la hipotesis alterna como veridica, En efecto, la distribucién no es normal,

de modo que, se aplicara bajo pruebas no paramétricas con analisis Spearman.
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4.2.2. Tipificacion de lainvestigacion

En referencia a la investigacion paramétrica, la conjetura propone cumplir tres
condiciones:

e Variables cuantitativas.

e La muestra tiene distribucién normal.

e Las varianzas de ambas variables iguales.
Se manifiesta que el estudio no es paramétrico porque no cumple uno de los
términos alegados en el estudio paramétrico. Asimismo, en la tabla 15 se aprecia
el valor de p = .000 para ambas variables, finalizando que no es normal la
distribuciéon de la muestra. Por ende, no cumple una de las condiciones y se
asume el estudio como investigacion paramétrica.
Adicionalmente, se identific6 como no paramétrico, por ello, se aplicara el
método de correlacion Rho Spearman.
Prueba de hipotesis general

Planteamiento

HG. Existe relacion positiva entre la calidad de servicio y marketing digital en la
empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel — Lima 2021.

Ho. No existe relacion positiva entre la calidad de servicio y marketing digital en
la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel — Lima 2021.

Ha. Si existe relacion positiva entre la calidad de servicio y marketing digital en

la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel — Lima 2021.
Valor de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96)

Decision: p < a: se rechaza (Ho) y se acepta la (Ha)
p > a: se acepta Ho

Célculo de la significancia: p = Sig.
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Tabla 16

Prueba de hipétesis general

Correlaciones

Calidad de Marketing
servicio digital
(agrupada) (agrupada)
Coeficiente de correlacién 1,000 ,572™
Calidad de servicio
Sig. (bilateral) ,000
(agrupada)
N 100 100
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 572" 1,000
Marketing digital : :
Sig. (bilateral) ,000
(agrupada)
N 100 100

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: El investigador

Dado el resultado de la tabla 16, se deduce el valor de P es 0.000, entonces se

da por rechazada la (Ho) y se acepta la (Ha), con un coeficiente de relacion de

.572 para ambas variables, el cual esta en el rango de correlaciéon positiva

moderada entre la calidad de servicio y el marketing digital en la empresa H&D

Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.
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Tabla 17

Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman

Coeficiente de Correlacién por Rangos de Spearman
Valor del Coeficiente r (positivo 0 negativo) Significado

-0.7 a-0.99 Correlaciéon negativa alta.

-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada.
-0.2a-0.39 Correlaciéon negativa baja.

-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja.

0 Correlacion nula.

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja.
0.2a0.39 Correlacion positiva baja.
0.4 a0.69 Correlacién positiva moderada.
0.7 a 0.990 Correlacion positiva alta.

Fuente: Martinez (2009)

4.2.3 Prueba de hipotesis especifica

Hipotesis especifica 1

Ho. No existe relacion positiva entre la calidad de servicio y el marketing digital
en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Ha. Si existe relacion positiva entre la calidad de servicio y el marketing digital

en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Decision: p < a: se rechaza Ho y se acepta ha

p > a: se acepta Ho
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Tabla 18

Prueba de primera hipétesis especifica

Correlaciones

Marketing
Productos o
digital
(agrupada)
(agrupada)
Coeficiente de
. 1,000 ,596™
correlacion
Productos (agrupada) - =
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
L, ,596"™ 1,000
Marketing digital correlacién
(agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: El investigador.

Se examina en la tabla 18 que, P = 0.000 (p<0.05); prosiguiendo se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, donde existe relacion positiva
entre calidad de servicio y el marketing digital en la empresa H&D Cargo
Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021. Adicionalmente, se aprecia un
coeficiente de relacion de 0.596, dado que, se encuentra en el rango de

correlacion positiva moderada.

Hipotesis especifica 2

Ho. No hay relacion positiva entre calidad de servicio y el marketing digital en la
empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Ha. Si existe relacion positiva entre calidad de servicio y el marketing digital en
la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
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Tabla 19

Prueba de segunda hipétesis especifica

Correlaciones

o Marketing
Servicios o
digital
(agrupada)
(agrupada)
Coeficiente de
L 1,000 ,489™
correlacion
Servicios (agrupada) - =
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
-, 489" 1,000
Marketing digital correlacién
(agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Fuente: El investigador

En cuanto a los resultados estadisticos en la tabla 19, se concluyd con el valor

de p es 0.000 (p<0.05), donde se acepta la Ha, determinando que hay relacién

positiva entre servicios y el marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico

del distrito de San Miguel — Lima 2021. Asimismo, Igualmente se adquiere 0.489,

lo cual genera correlacidon positiva moderada.

Hipotesis especifica 3

Ho. No existe relacion positiva entre calidad de servicio y el marketing digital en

la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel — Lima 2021.

Ha. Existente relacion positiva entre calidad de servicio y el marketing digital en

la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel — Lima 2021.

Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
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Tabla 20

Prueba de tercera hipétesis especifica

Correlaciones

L Marketing
Capacitacion o
digital
(agrupada)
(agrupada)
Coeficiente de
» 1,000 ,363™
correlacion
Capacitacion (agrupada
2 (agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
» ,363" 1,000
Marketing Digital correlacion
(agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Fuente: El investigador.

Con respecto a la tabla 20, se concluyé con p = 0.000; se acepta la Ha y se
desecha la hipétesis nula; con rho = 0.363, indicando correlacidén positiva baja.
Por ende, obtiene relacion entre capacitacion y el marketing digital en la empresa
H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Prueba hipotesis especifica 4
Ho. No existe relacion positiva entre calidad de servicio y el marketing digital en
la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Ha. Si existe relacion positiva entre calidad de servicio y el marketing digital en
la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Decision: p < a: se rechaza Ho

p > a: se acepta Ho
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Tabla 21

Prueba de cuarta hipotesis especifica

Correlaciones

L Marketing
Motivacion o
digital
(agrupada)
(agrupada)
Coeficiente de
» 1,000 371
correlacion
Motivacion (agrupada) = =
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
» 371" 1,000
Marketing digital correlacion
(agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: El investigador.

En cuanto a la tabla 21, se concluyé con valor p de 0.000, entonces no se
concede la Ho y se acepta la Ha; con rho 0.371, denotando correlacion positiva
baja, dado que se genera relacién entre motivacion y marketing digital en la
empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.
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V. DISCUSION

Por lo que se refiere a la investigacion se ratifican los objetivos y se comparan
las hipodtesis con las teorias, asimismo, se ha contrastado la situacion
problematica, antecedentes, tesis, libros, métodos y conclusiones. Por lo tanto,
el diagnostico de resultados afirmé confiabilidad y validez gracias a los
resultados obtenidos partiendo desde la formulacion del problema vy

especificacion de la realidad problematica del estudio.

Ahora bien, la finalidad es determinar la relacion existente entre calidad
de servicio y la variable marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del
distrito de San Miguel, Lima 2021; como objetivos especificos en la investigacion;
Identificar la relacién de los Productos ofrecidos, los servicios ofrecidos y la
capacitacion del capital humano con relacién al marketing digital en la empresa
H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

La investigacion se propuso con un 95% y 0.5% de confianza para la
prueba de normalidad, utilizando el método Kolmogorov-Smirnov, aplicado
debido a que la muestra es mayor a 50; cuya prueba de normalidad es de 0.346
para calidad de servicio y 0.237 para marketing digital con un nivel de
significancia de 0.000 para ambas variables cuyos datos se identifican en la tabla
N° 15. Adicionalmente, se emple6 el método Spearman para la contrastacion de
hip6tesis cuya prueba de hipotesis tiene un coeficiente correlacional de 0.572
para ambas variables cuyos datos se verifican en la tabla N° 16 Dado que, se
verifica que existe correlacién significativa positiva moderada entre calidad de
servicio y marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de
San Miguel, Lima 2021.

El resultado de la investigacibn es semejante a lo propuesto por
Huamanchumo, (2019) pues ambos estudios tienen en consideracion la calidad
de servicio, cuyos resultados se lograron aplicando un cuestionario a la realidad
problematica. Asimismo, para el resultado del método de andlisis se utilizo el
software SPS 25, adicionalmente se aplicé el método cuantitativo descriptivo no
experimental correlacional, corte transversal, obteniendo un 10.973 para la
calidad de servicio y 3.8415 para su variable fidelizacion en la prueba de chi,
generando un 95% de nivel de confianza, de modo que, se da por aceptada la
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HA y se rechaza la Ho. Finalmente, el valor P es 0.001, entonces se genero
correlacion directa en sus variables, de igual forma que en la presente
investigacion se concluye con una correlacion positiva entre ambas variables.
Asimismo, el autor propone que a mayor calidad de servicio la empresa generara

confianza, satisfaccion y fidelidad de clientes.

Asimismo, es similar con las conclusiones del estudio de Pozo, (2020)
tesis de maestria, con método descriptivo correlacional, cuantitativo y no
experimental con corte transversal. Adicionalmente aplico una encuesta, donde
la recoleccion de datos fue a través de 02 cuestionarios validados a través de
Alfa Cronbach. Asi pues, con respecto a su contrastacion de hipoétesis general
concluy6é con rho 0.814 para sus dos variables generando una correlaciéon
positiva alta, de igual manera que la presente investigacion generé 0.572 en la
prueba de hipétesis, obteniendo una correlacion positiva.

Es complementario a las teorias establecidas por Burgos & Morocho
(2020), Mejia et. al (2018), Gestién (2019), Bricio et. al (2018) y Callafaupa
(2018). Que definen a la calidad del servicio y al marketing digital como procesos
necesarios e importantes para una mejora continua, de servicios y capital
humano, donde se obtienen resultados eficientes, equitativos y efectivos en el
ambito administrativo. Asimismo, ayuda, genera seguridad y resultados positivos
tanto para la organizacion como al cliente, desempefiando normas y principios
con transparencia y responsabilidad, es por ello que se debe capacitar y
actualizar constantemente a los colaboradores, asi como también tener en
cuenta los procesos de la organizacion, informacién técnica y la operatividad de

los servicios para mayor satisfaccion.

Ademas, se planteé como hipétesis general la relacion existente entre la
calidad de servicio y marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del
distrito de San Miguel — Lima 2021, obteniendo un Rho = 0.572 para ambas
variables, generando un nivel de confianza de 95% con una significancia bilateral
0.000. ubicandose en el rango de correlacion positiva moderada. Entonces se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. En ese mismo sentido,
con respecto a las hipotesis especificas, se propuso que si, existe correlacion
entre las dimensiones productos ofrecidos, servicios ofrecidos y capacitacion del
capital humano y el marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del
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distrito de San Miguel — Lima 2021. Por tanto, se acepta la relacién positiva de
la hipotesis sobre calidad de servicio y el marketing digital, que contribuye a la
mejora de servicios ofrecidos, capacitaciones, programas y proyectos, los cuales
fueron planificados para satisfacer necesidades tanto de colaboradores como

clientes de forma eficiente y eficaz.

También guarda relacion con la hipoétesis planteada por Pozo, (2020),
quien afirma el logro de los resultados obteniendo un 0.814 de coeficiente de
correlacion en sus variables mostrando una relacion positiva alta, adicionalmente
se comprueba que el valor P es 0.000. En consecuencia, (p < 0.05); se deniega
la Ho y se acepta la Ha. Entonces, manifiesta que existe correlacion directa entre

sus variables como las variables de la presente investigacion.

En cuanto a la contrastacion de hipétesis especifica 1, se comprobd una
significancia bilateral de 0.000, entonces no se concede hipotesis nula y se
admite la hipétesis alterna. Asimismo, se obtuvo un Rho 0.596 entre la dimensién
productos y la variable marketing digital. Por ello, muestra correlacion positiva
moderada. Por lo tanto, podemos determinar que los productos ofrecidos se
relacionan con el marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito
de San Miguel, Lima 2021.

En ese mismo sentido con respecto a la hipdtesis especifica 2, se
comprobd un nivel significancia de 0.000, donde se reconoce la hipoétesis
especifica 2 y se descarta la hipétesis nula. Adicionalmente, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.489 entre ambas variables. Por lo tanto, se
determind que existe correlacion positiva moderada entre servicios y marketing

digital en la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, lima 2021.

Después de las consideraciones anteriores, en cuanto a la hipotesis
especifica 3, se concluyé con valor p = 0.000 (p < 0.05), entonces se deniega la
Ho y se concede la hipétesis especifica 3; con rho 0.363, generando correlacion
positiva baja, entre la capacitacion de capital humano y el marketing digital en la
empresa H&D Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021.

Adicionalmente, para contrastar resultados en la contrastacion de las
hipotesis especificas se corroboré con el trabajo realizado por Pozo (2020),

donde se evidencido que las hipétesis especificas propuestas por el autor
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muestran una correlacion positiva, de igual manera como la presente
investigacién genero correlacion positiva en las hipotesis especificas propuestas.
Finalmente, se concluye que existen muchas expectativas positivas sobre la
calidad de servicio ofrecido por la empresa H&D Cargo Logistico del distrito de
San Miguel, Lima 2021.

Es evidente entonces que el presente estudio de investigacion se justifica
con métodos y enfoque cuantitativo para difundir y solventar situaciones del
problema de estudio, tipo aplicada que identifica procedimientos, hechos para
obtener definiciones, conceptos y expresar interrogantes del problema, de igual
forma se utilizan métodos, criterios y procedimientos para precisar la relacion de

calidad de servicio y marketing digital.

Con referencia a lo anterior, la investigacion fue no experimental, corte
transversal, descriptivo correlacional. Por ende, se describié lineas arriba los
meétodos que explican fendmenos, hechos y suposiciones. Al mismo tiempo, los
métodos sirvieron de orientacion y guia para obtener resultados del presente
estudio de investigacion.

Hecha la observacion anterior, la presente investigacion sostiene como
variable independiente calidad de servicio y como variable dependiente
marketing digital, en conclusién, se empleé autores distintos de los cuales

sobresalen los siguientes:

El estudio tiene como base primordial la indagacion de la variable calidad
de servicio, por lo que Burgos y Morocho (2020), indicé que, es un proceso el
cual exige el uso de la tecnologia para ofrecer productos y servicios donde tiene
como objetivo principal determinar la expectativa y satisfaccion de clientes.
Asimismo, seleccionar colaboradores aptos y calificados, los cuales se sentiran
motivados e identificados para brindar un servicio de calidad y mantener al

cliente completamente satisfecho. (p. 22 — 39).

Lo anterior es similar a la teoria que utiliza Mejia, Godoy y Pifia (2018)
gue valora la calidad de servicio como un factor importante el cual permite la
diferenciacion de las empresas, es decir que permite diferenciarse de sus

competidores. Por lo tanto, es de vital importancia la basqueda de nuevas
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tacticas para adquirir mejor calidad de servicio, asi pues, es clave para el éxito

empresarial en un mundo competitivo. (p. 1).

Por otro lado, Gestion (2019) sefiala que, para una notable calidad de
servicio, las organizaciones deben valorar que los colaboradores deban tener
buen trato, servicio y atencion, por lo tanto, las empresas no solo deben invertir
en publicidad ni remodelaciones, sino también deben brindar programas de
capacitaciones a sus colaboradores, como también continuar con la calidad de
servicio en la postventa y asi lograr una posible fidelizaciéon del consumidor o

cliente. (p. 1).
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VI. CONCLUSIONES

Después de la presentacién de resultados, objetivos y contrastaciones de

hipotesis, se concluyd lo siguiente:

1. Con respecto a la primera conclusion, se determing existente relacion entre
calidad de servicio y marketing digital en la empresa H&D Cargo Logistico del
distrito de San Miguel, Lima 2021; logrando como resultado un valor de
significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96), y un Rho 0.572, que sefiala relacion
positiva moderada segun la Tabla 16. Por lo que se contrasta con los
resultados, teniendo en cuenta la realidad problematica, antecedentes, tesis,
teorias relacionadas, articulos cientificos entre otros hallazgos importantes,
es evidente entonces que se relaciona con los productos importados, cantidad
de productos importados, atendidos y requeridos, como también servicios
ofrecidos por la empresa como nimero de despachos aduaneros requeridos,
atendidos y asesorias de comercio exterior, entre otros. Adicionalmente, se
busca una motivacion con buenas condiciones laborales y econdmicas
generando incentivos, de igual manera ofrecer capacitaciones requeridas,
conocimientos y técnicas por los colaboradores entre otros.

2. En cuanto a la segunda conclusion, se identificé que existe relacion de los
productos ofrecidos y el marketing digital; logrando valor de a = 0.05 (95%, Z
=+/- 1.96), y un Rho 0.596, que indica relacion positiva moderada. Radicando
en productos importados, montos requeridos, monto de productos atendidos,
entre otros.

3. En lo que corresponde a la tercera conclusion, se ha determinado que existe
relacion entre los servicios ofrecidos y el marketing digital; logrando un valor
de significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96), y un Rho 0.489, que indica
relacion positiva moderada con los servicios atendidos con oportunidad,
asesorias en comercio exterior, despachos aduaneros realizados, entre otros.

4. En lo que atafie a la cuarta conclusion, se ha establecido que existe relacién
entre capacitacion de capital humano y marketing digital; logrando una
significancia a = 0.05 (95%, Z = +/- 1.96), y un Rho 0.363, que indica relacion
positiva baja. El cual debe brindar inducciones a personal, conocimientos,

técnicas entre otros.
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VIl. RECOMENDACIONES

El estudio concluyd e identificé las principales prioridades, por lo tanto, podemos

emitir las siguientes sugerencias:

1. Por lo que se refiere a la primera recomendacion, se recomienda progreso
constante de calidad de servicio, y marketing digital, poniendo énfasis a las
nuevas estrategias para la captacién y satisfacciéon de actuales y futuros
clientes. Asimismo, implementar el desarrollo de usos tecnologicos para
brindar mejor calidad de productos importados, cantidad de productos
atendidos y requeridos, como también servicios ofrecidos y atendidos, de igual
manera como altas asesorias en comercio exterior al cliente. Adicionalmente,
una buena implementacibn de capacitacion de personal brindando
conocimientos y técnicas y asi pues dichos colaboradores puedan fidelizar a
los consumidores generando crecimiento constante a la empresa.

2. En relacion a la segunda, se recomienda perfeccionamiento de calidad de
servicio, poniendo énfasis a la variacion de precios para la adquisicion de
productos importados, asi como también prever en cuanto a la entrega de
productos solicitados por el consumidor.

3. En lo que concierne a la tercera, se recomienda ejecutar servicios con
oportunidad, cumplir con estandares de calidad para mantener al cliente
satisfecho, buenas asesorias en comercio exterior requeridas por el cliente,
como también brindar alta seguridad y puntualidad con los servicios de
resguardo de mercancia solicitada por el cliente.

4. En lo que corresponde a la cuarta, se recomienda la instauracion de planes
de capacitacion para colaboradores, como también reuniones internas donde
se transmitan conocimientos, técnicas y motivaciones para el buen
desenvolvimiento del personal y asi se desenvuelvan correctamente y se

sientan identificados con la organizacion.
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ANEXO N° 01: Matriz de operacionalizacién de variables

Operacionalizacion de la variable “Calidad de Servicio”

¥ARIABLE DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

YARIABLE
INDEPENDIENTE:

CALIDAD DE
SERYICIO

Burgos et.al. (2020: p. 23)
sefiala que, la calidad de
semvicio en empres as
peruanas como
extranjeras se han
preocupado porel
desarrollo de una mejora
continua, centrados enla
satisfaccidn del cliente
enrelacidn asus
productos yservicios
ofrecidos. En
consecuencia,
seleccionan
colaboradores aptos i
calificados quese
sientanidentificados y
maotivados conla
organizacidn para
manteneral cliente
completamente
satisfecho.

Fuente: Elaboracion Propia

Operativamente los
autores definen 4
dimensiones. Porlo
tanto,se aplicd la
escala Likert desde
elitem mds alto que
essiemprey el mas
bajo que es nunca.

PRODUCTOS

Mo de productos importados

Cantidad de productos
importados

Mo de productos requeridos

Monto de productos requeridos

Mo de productos atendidos

Monto de productos atendidos

SERVICIOS

Servicios atendidos con
oportunidad

Servicios requeridos

Transportes requeridos

Transportes atendidos

MNo. de despachos aduaneros

Mo. de despachos requeridos

Mo. de despachos atendidos

Asesoriaen comercio exterior

MNo. de asesorias en
COMErcio exterior

MNo. de asesorias
requeridas

MNo. de asesorias
atendidas

Resquardo de mercancia

No. de resquardos de mercancia

Sequridad

CAPACITACION

Induccion

MNo. de inducciones

MNo. de inducciones requeridas

Mo de inducciones atendidas

Tecnicas

Conocimientos

habilidades

MOTIVACION

Condiciones laborales

Economica

Incentivos




Operacionalizacion de la variable “Marketing Digital”

¥ARIABLE DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

YARIABLE
DEPENDIENTE:

MARKETING
DIGITAL

Ericio, CalleyZambrano
(2018: p. 103),sefiala que
€5 UNrecurso necesarioy
eficazen las empresas a
nivel mundial ,gracias a
implementaciones y
transformaciones
tecnoldgicas. En efecta,
es elemental para &l
desarrollo laboral, ya que
las empresas usan
plataformas virtuales,
promocionan productos o
servicios, interaccionan
con informacidn de
clientes ytrabajansu
web. Por consiguiente, la
aplicacian de
instrumentos y medios
tecnoldgicos de
marketing digital logran
competitividad y
adquieren lealtady
conexidn can los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia

Operativamente, los
autores manifiestan
4dimensiones; en
tanto,se desarrolld
la aplicacidn de un
cuestionario
confidencial a
colaboradores vy
clientes dela
empresa.

CONOCIMIENTOS
DELTIC

Comercio electrénico

Mensajeriainstantanea

No. de mensajes atendidos

Correo electrénico

No. de correos atendidos

No. de correos realizados

INTERACCION DE
PLATAFORMA,
YIRTUAL

Reuniones virtuales

MNo. de reuniones con
colaboradores

No. de reuniones requeridas con
colaboradores

No. de reuniones con clientes

No. de reuniones requeridas

MNo. de reuniones atendidas

Asesorias vintuales

No. de asesorias vituales
requeridas

MNo. de asesorias vituales realizadas

PROMOCION DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Publicidad

Redes sociales

‘Whatsapp

Facebook

Instagram

Precios especiales

Propagandas

Cantidad de propagandas

Llamadas

Cantidad de llamadas

No. de llamadas realizadas

No. de llamadas atendidas

FIDELIZACION

Garantia

Ofertas

Cantidad de ofertas




ANEXO N° 02: Matriz de Consistencia: Calidad de Servicio y Marketing Digital

Problema general

Objetivo general

Hipoétesis general

Dimensiones

Metodologia

P.G: relaciona la

calidad de servicio y marketing

,Cémo  se

digital en la empresa H&D Cargo
Logistico del distrito de San

Miguel, Lima 20217

0O.G: Determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y
marketing digital en la empresa H&D
Cargo Logistico del distrito de San
Miguel, Lima 20217

H.G: Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y
marketing digital en la empresa
H&D Cargo Logistico del distrito de

San Miguel, Lima 2021?

Problemas especificas

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

P.E.1. ¢Coémo se relaciona los
productos ofrecidos y el marketing
digital en la empresa H&D Cargo
Logistico del distrito de San
Miguel, Lima 20217

O.E.1: Identificar la relacion de los
productos ofrecidos y el marketing
digital en la empresa H&D Cargo
Logistico del distrito de San Miguel,
Lima 20217

H.E.1: Existe relaciéon significativa
entre los productos ofrecidos y el
marketing digital en la empresa
H&D Cargo Logistico del distrito de
San Miguel, Lima 2021?

P.E.2. ¢Coémo se relaciona los
servicios ofrecidos y el marketing
digital en la empresa H&D Cargo
Logistico del distrito de San
Miguel, Lima 20217

O.E.2;: Establecer la relacion
existente entre los  servicios
ofrecidos y el marketing digital en la
empresa H&D Cargo Logistico del
distrito de San Miguel, Lima 20217

H.E.2: Existe relacion significativa
entre los servicios ofrecidos y el
marketing digital en la empresa
H&D Cargo Logistico del distrito de
San Miguel, Lima 2021?

P.E.3. ¢(Como se relaciona la
capacitacion del capital humano y
el marketing digital en la empresa
H&D Cargo Logistico del distrito
de San Miguel, Lima 20217

O.E.3: Establecer la relacion
existente entre la capacitacion del
capital humano y el marketing digital
en la empresa H&D Cargo Logistico
del distrito de San Miguel, Lima
2021?

H.E.3: Existe relaciéon significativa
entre la capacitacion del capital
humano y el marketing digital en la
empresa H&D Cargo Logistico del
distrito de San Miguel, Lima 2021?

V1: Ejecucién
Presupuestal
D.1: Productos.
D.2: Servicios.
D.3: Capacitacion.
D.4: Motivacion.

V2: Eficiencia del Gasto
D.1: Conocimientos del TIC.
D.2: Interaccion de Plataforma
Virtual.

D.3: Promocion de Productos y
Servicios.

D.4: Fidelizacion.

Tipo: Aplicada
Método: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo -
Correlacional

Disefio: no
experimental

Corte: Transversal
Prueba estadistica

Se buscara demostrar si
existe o no correlacion
entre las variables
propuestas. SPSS

M = censal

V., = Calidad de
Servicio

V, = Marketing Digital
r = Coeficiente de

relaciéon entre las

variables

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO 03: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO Y MARKETING DIGITAL

El presente documento es anénimo y de estricta confiabilidad para el desarrollo
de la investigacion de calidad de servicio y marketing digital en la empresa H&D
Cargo Logistico del distrito de San Miguel, Lima 2021. Se le pide su colaboracion

respondiendo con veracidad a las preguntas que se indican marcando con una “X
las respuestas que usted considera posible en el siguiente cuestionario.

(1) Nunca (2) Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre (5) Siempre

CALIDAD DE SERVICIO VALORES DE
ESCALA
PRODUCTOS 1 2 3 4 5
1 ¢La empresa H&D, realiza control de inventarios de
productos importados?
9 ¢La empresa cuenta con productos requeridos por el
cliente?
3 ¢ Cree usted que la empresa realiza controles para los
productos reservados?
4 ¢La empresa cuenta con stock disponible de acuerdo a la
cantidad requerida?
5 ¢Cree usted que los productos solicitados por el cliente,
se atienden con oportunidad?
6 ¢Considera usted que los productos se realizan
aplicando controles de calidad?
SERVICIOS 1 2 3 4 5
7 ¢Los servicios atendidos se realizan con oportunidad?
8 ¢Cree usted que la empresa cuenta con disponibilidad
para los servicios requeridos?
9 ¢Considera usted que la empresa cuenta con transporte
disponible de acuerdo al requerimiento del cliente?
10 ¢ Cree usted que la empresa realiza control al transporte
de los productos atendidos con puntualidad?
1 ¢La empresa cuenta con control de despachos
aduaneros?
12 ¢Los clientes requieren servicios aduaneros por parte de
la empresa?
13 ¢La empresa realiza despachos aduaneros requeridos
con oportunidad?
14 ¢ Cree usted que la empresa realiza asesorias de calidad
en comercio exterior?
15 ¢ Cree usted que la empresa cuenta con control de
asesorias?




16 ¢ Cree usted que la empresa cuenta con disponibilidad
para las asesorias requeridas?

17 ¢La empresa programa y atiende con anticipacion las
asesorias?

18 ¢Cree usted que la empresa transmite confianza para el
resguardo de mercancia?

19 ¢La empresa controla y monitorea los resguardos de
mercancia?

20 ¢ Cree usted que la empresa inspira seguridad y
confianza?

CAPACITACION

21 ¢Considera usted que la empresa realiza capacitacion
especifica del cargo?

22 | ¢Laempresa desarrolla charlas informativas?

23 | ¢Laempresa capacita adecuadamente?

24 ¢La empresa realiza inducciones requeridas para su
personal?

25 ¢ Cree usted que la empresa implementa nuevas técnicas
para su servicio?

26 ¢Los conocimientos del personal en la empresa refuerza
la productividad?

97 ¢La empresa capacita en el desarrollo de las habilidades
de los colaboradores?

MOTIVACION

28 ¢ Cree usted que los colaboradores trabajan en buenas
condiciones laborales?

29 | ¢Laempresa motiva a sus colaboradores?

30 ¢ Cree usted que los colaboradores reciben incentivos de
parte de la empresa?




MARKETING DIGITAL

VALORES DE

ESCALA
CONOCIMIENTOS DEL TIC 2 3 4
1 ¢ Cree usted que se aplican seguimientos para el comercio
electronico?
5 ¢Considera usted que los mensajes instantaneos son
atendidos de forma rapida?
3 ¢Los mensajes son atendidos anticipadamente?
4 ¢ Cree usted que la empresa necesita de un correo
electrénico?
5 ¢Considera que la empresa atiende correos con
anticipacion?
6 ¢ Los correos realizados son efectivos?
INTERACCION DE PLATAFORMA VIRTUAL 2 3 4
7 ¢Considera usted que las reuniones virtuales son
efectivas?
8 ¢Las reuniones con colaboradores son necesarias?
9 ¢ Cree usted que la empresa lleva control de las reuniones
requeridas con colaboradores?
10 ¢Considera usted que las reuniones con los clientes son de
suma importancia?
11 | ¢Laempresa realiza control de reuniones requeridas con
los clientes?
12 | ¢Cree usted gue las reuniones atendidas solucionan
cualquier interrogante?
13 | ¢Laempresa realiza asesorias virtuales?
14 ¢Considera usted que las asesorias virtuales requeridas
son importantes?
15 |cCree usted que las asesorias realizadas responden a
cualquier interrogante?
PROMOCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 2 3 4
16 ¢Considera usted que la publicidad es necesaria para la
promocion de productos y servicios?
17 ¢La empresa promociona sus productos y servicios en
redes sociales?
18 | ¢Cree usted que la empresa usa WhatsApp para transmitir
informacién?
19 ¢La empresa utiliza Facebook para promover sus
productos y servicios?
oo | ¢Laempresa utiliza Instagram para la promocion de sus
productos y servicios?
21 ¢Considera usted que la empresa brinda precios especiales
para sus clientes?




¢;Cree usted que la empresa utiliza propagandas adecuadas

22 S -
para la promocién de sus productos y servicios?

23 | ¢Considera usted que la empresa realiza un control de sus
propagandas?

24 ¢ Cree usted que la empresa realiza llamadas para la
comunicacion con sus clientes?

25 | ¢Laempresa lleva control de Ilamadas?

26 ¢Considera usted que las llamadas realizadas son de suma
importancia?

27 | ¢Las llamadas atendidas solucionan interrogantes?

FIDELIZACION

28 ¢Considera usted que la garantia de sus productos son
importantes?

29 ¢ Cree usted que las ofertas son necesarias para una buena
fidelizacién?

30 ¢La empresa brinda ofertas que atraen al cliente?




Anexo 04: Base de datos

Variable 1: Calidad de servicio
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Variable 2. Marketing digital

MARKETING DIGITAL
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ANEXO 05 CERTIFICADOS DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO
TABLA 1

Validacion del Instrumento por Especialistas.

Experto(a) Observaciones Puntaje
Dra. Rosales Dominguez, Edith Si hay suficiencia y aplicable  Muy alto
Dra. Marvaez Aranibar Teresa. Si hay suficiencia, es aplicable  Muy alto
Dr. Arce Alvarez, Edwin Si hay suficiencia, es aplicable  Muy alto

Mofa: Cerificado de validez (2021)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES ! items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION: PRODUCTOS Si No Si No Si No

1 i L3 empresa H&D, realiza control de inventarios de los productos importados? X X X

2 | ;Ls empresa cuenta con productos requeridos por el chenta? X X X

3 | ;Cree usted que I3 empresa realza controles para los productos reservados? X X X

4 | ;L3 emprasa cuenta con stock disponible de acuerdo 3 Ia cantidad requenida? X X X

S | ¢Cree usted que los productos solicitados por el cliente, se atienden con oportunidad? X X X

6 | ;Considera usted que los productos se realizan aplicando controles de calidad? X X X
DIMEN SION: SERVICIOS Si No Si No Si No

7 | iLos servicios atendidos se realizan con oportunidad? X X X

8 | ;Cree usted que la empresa cuenta con disponibiidad para los sarvicios requeridos? X X X

9 ,‘,Cons?de_ra usted que I3 emprasa cuenta con transporte disponible de acuerdo al X X X
requerimiento del cliente?

10 iCree qsted que |a empresa realza control al transporte de los productos atendidos con X X X
puntualidad?

11 | ;L3 emprasa cuenta con control de despachos aduansros? X X X

12 | ;Los clientes requieren servicios aduaneros por parte de la empresa? X X X

13 | ;L3 emprasa realiza despachos aduaneros requendos con oportunidad? X X X

14 | ;Cree ustad que la empresa realiza asesorias de calidad en comercio exterior? X X X

15 | ;Cree ustzd que |a empresa cuenta con control de asesorias? X X X

16 | ;Cree usted que |a empresa cuenta con disponibiidad para |as asesoras requeridas? X X X

17 | ;Las asesonias son atendidas con anticipacion? X X X

18 | ;Cree ustzd que la empresa transmite confianza para el resguardo de mercancia? X X X

19 | ;Ls emprasa monitorea los resguardos de mercancia X X X

20 | ;Cree usted que |la empresa inspira seguridad y confianza? X X X
DIMEN SION: CAPACITACION Si No Si No Si No

21 | ;Considera usted que la empresa realiza capacitacion especifica del cargo? X X X

22 | ;Ls empresa desarrolla charas informativas? X X X

23 | ;La empresa capacita adecuadamente? X X X

24 | ;L3 emprasa realiza inducciones requeridas para su personal? X X X

25 | ;Cree usted que la empresa implementa nuevas técnicas para su sefvicio? X X X

26 | ;Los conocimientos del personal en [a emprasa refuerza |a productividad? X X X

27 | ;La empresa capacita en el desamollo de las habilidades de los colaboradores? X X X
DIMEN SION: MOTIVACION Si No Si No Si No

28 | ;Cree ustad que los colaboradores trabajan en buenas condicionas laborales? X X X

29 | ;Ls empress motiva a sus colaboradores? X X X

30 | ;Cree usted que los colaboradores reciben incentivos de parte de I3 empresa? X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aplica

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. EDITH ROSALES DOMINGUEZ DNI: 25702679

Especialidad del validador: Investigacion

'Pertinencia: £ f2m comesponde al concapo tecnica formulado.

*Relevancia: El item &= 3propiaco para representar sl components o

dimension especifica o2l constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado o2l item, s p
CONCiso, exacto y directo ﬂ

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cusndo los items plani2acos son
suficient2s para medir 13 dimension

DRA. Edith G Rosales Dominguez
DNI 23703679

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING DIGITAL

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMEN SION: CONOCIMIENTOS DEL TIC Si No Si | No Si No
1 | iCree ustad que s= aplican seguimientos =n el comercio elecirénico ofrecido? X X X
2 | ;Considera usted que los i 3 son didos de forma rapida? X X X
3 | jLos mensajes son atendidos anticipadamente? X X X
4 | iCres ustad que la empresa necesita de un correo 2lectronico? X X X
5 | ;Considera que la empresa atiende correos con anticipacion? X X X
6 | iLos correos realzados son efectivos? X X X
DIMEN SION: INTERACCION DE PLATAFORMA VIRTUAL Si No Si | No Si No
7 | iConsidera usted que Ias reuniones virtuales son efectivas? X X X
8 :L3as reuniones con colsboradores son necesanas? X X X
9 ;Cree usted que |a empresa lleva control de las reuniones requeridas con x x X
colaboradores?
10 | ;Considera usted que I35 reuniones con los clientes son de suma importancia? X X X
11 | ;L3 empresa realiza control de reuniones requeridas con los clientes? X X X
12 | ;Cres ustad que las reunionas id; interrogants? X X X
13 | iLa empresa realiza asesorias virtuales? X X X
14 | ;Considera usted que las as virtual queridas son importantes? X X X
15 | ;Cree ustzd que las ias realizad ponden a los interrog, planteados? X X X
DIMEN SION: PROMOCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Si No Si | No Si No
16 ;Considera usted que Ia publicidad es necesaria para I3 promocion de productos y x X x
senvicios?
17 | ;Ls emprasa promociona sus productos y servicios en redes sociales? X X X
18 | ;Cree usted que la empresa usa WhatsApp para transmitir informacion? X X X
19 | (Laemp utiliza Fac=book para p sus prod y senvicios? X X X
20 | ;L3 empresa utiliza Instagram para la promocion de sus productos y servicios? X X X
21 | Considera usted que I3 empresa brinda precios especiales para sus clientes? X X X
22 :Cree ustad que |a emp utiliza propagandas adecuadas para la promocion de sus x X X
productos y servicios?
23 | ;Considera usted que la empresa realiza un control de sus propagandas? X X X
24 | ;Cres usted que |a emp| realza |i das para la comunicacion con sus clientes? X X X
25 | ;La empresa leva control de llamadas? X X X
26 | ;Considera usted que Ias llamadas realizadas son de suma importancia? X X X
27 | ;Las llamadas atendidas solucionan interrogantes? X X X
DIMEN SION: FIDELIZACION Si | No| Si | No [ Si | No
28 | ;Considera usted que Ia garantia de sus productos son cumplidas? X X X
29 | ;Cree usted que las ofertas son necesarias para una buena fidelizacion? X X X
30 | L3 empresa brinda ofertas que atraen al cliente? X X X
Observaciones (preci si hay sufici ia): APLICA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. EDITH ROSALES DOMINGUEZ. DNI: 25703679
Especialidad del validador: INVESTIGADOR
Lima 30 DE JULIO 2021
'Partinencia: £ f2m comesponde 3l CoNcapo 1E0NCO formuiado.
*Relevancia: El item es apropi para repe 3l [}
dmension 2specifica o2l canstrucio ¢
*Claridad: Se enti sin di aguna el ozl item, es (

concise, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficienca cuando los items plam2acos son
suficientas para madir 13 dimension

DRA. Edith G Rosales Dominguez
DNI 23703679



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: PRODUCTOS Si No Si No Si No
1 | iLa empresa HE&D, realiza control de inventarios de los productos importados? X X X
2 | jLaemp cuenta con prod requeridos por el cliente? X X X
3 | ;Cree ustad que |a empresa realza controles para los productos reservados? X X X
4 | ;Ls empresa cuenta con stock disponible de acuerdo a Ia cantidad requerida? X X X
S | iCree usted que los productos solicitados por el cliente, se atienden con oportunidad? X X X
6 | ;Considera usted que los prod) s realizan aplicando ¢ les de calidad? X X X
DIMEN SION: SERVICIOS Si No Si No Si No
7 | iLos servicios atendidos se realizan con oportunidad? X X X
8 | iCree ustad que |la empresa cuenta con disponibilidad para los sarvicios requeridos? X X X
9 gConsidgra usted qyela p cuenta con porte disponible de do al X X X
requerimiento del cliente? — _
10 :E:uea:::’%que |a empresa realza control al P delos p con X X X
11 | ;Ls emprasa cuenta con control de despachos aduansros? X X X
12 | ;Loscli qui servicios adi por parte de |a empresa? X X X
13 | ;Laemp realiza despachos aduansros requeridos con oportunidad? X X X
14 | ;Cres usted que la empresa realiza asesonias de calidad en comercio exterior? X X X
15 | ;Cres usted que la empresa cuenta con control de asesonas? X X X
16 | ;Cres usted que la empresa cuenta con disponibiidad para las asesorias requeridas? X X X
17 | iLas asesonias son atendidas con anticipacion? X X X
18 | ;Cree ustzd que la empresa i para el resguardo de mercancia? X X X
19 | ;La empresa monitorea los resguardos de mercancia X X X
20 | ;Cree usted que la empresa inspira seguridad y confianza? X X X
DIMEN SION: CAPACITACION Si No Si No Si No
21 | ;Considera usted que la empresa realiza capacitacion especifica del cargo? X X X
22 | ;Las emprasa desarrolla charlas informativas? X X X
23 | jLaemp ita ad damente? X X X
24 | ;Ls empresa realiza inducciones requeridas para su personal? X X X
25 | ;Cree usted que la empresa implementa nuevas técnicas para su servicio? X X X
26 | ;Los conocimientos del personal en la empresa refuerza |a productividad? X X X
27 | ;Ls empresa capacita en el desarrollo de las habilidades de los colaboradores? X X X
DIMEN SION: MOTIVACION Si No Si No | Si No
28 | ;Cree usted que los colaboradores trabajan en buenas condiciones laborales? X X X
29 | ;Ls emprasa motiva 3 sus colaboradores? X X X
30 | ;Cree usted que los colaboradores reciben incentivos de parte de Ia emprasa? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): APLICA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. TERESA NARVAEZ ARANIBAR DNI: 10122038
Especialidad del validador: INVESTIGADOR
2%
L ==

'Partinencia: £1 f2m comesponde &l CONCEpo teCnica formuiado.

ia: El item = apropiaco para repeesentar 3l companents o
dimension especifics dal constructo )
*Claridad: Se entiznce sin dificuad aiguna 2l enunciado o2 item, es
CONGEED, 8X3Cto y ditecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los itams plani2acas son
swficientes para medir 13 dimension

Dra. TERESA NARVAEZ ARANIBAR

DNI 10122038




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING DIGITAL

N* DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: CONOCIMIENTOS DEL TIC Si No Si | No Si No
1 | iCree usted que se aplican seguimientos en 2l comercio electronico ofrecido? X X X
2 | ;Considera usted que los mensajes instantaneos son atendidos de forma rapida? X X X
3 | iLos mensajes son stendidos anticipadamente? X X X
4 | iCree usted que |a empresa necesita de un corrzo electronico? X X X
5 | ;Considera que la empresa atiende correos con anticipacion? X X X
6 | iLos correos realzados son efectivos? X X X
DIMEN SION: INTERACCION DE PLATAFORMA VIRTUAL Si No Si | No Si No
7 | iConsidera usted que I35 reuniones virtuales son efectivas? X X X
8 ¢ L3s reuniones con colaboradores son necesanas? X X X
9 ¢ Cree usted que |a empresa lleva control de las reuniones requeridas con X X X
colaboradores?
10 | ;Considera usted que Ias reuniones con los clientes son de suma importancia? X X X
11 | iL3 empress realiza control de reuniones requeridas con los clientes? X X X
12 | ;Cree usted que las reuniones atendidas solucionan cualquier interrogante? X X X
13 | Lz empresa realiza asesorias virtuales? X X X
14 | ;Considera usted que I35 asesonas virtuales requeridas son importantes? X X X
15 | ;Cree usted que las asesorias realizad ponden a los I} pl dos? X X X
DIMEN SION: PROMOCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Si No Si No Si No
16 g,Cops'idera usted que I3 publicidad es necesaria para |a promocion de productos y x X X
senvicios?
17 | ;L3 empresa promociona sus productos y servicios en redes sociales? X X X
18 | ;Cree usted que |a empresa usa WhatsApp para transmitir informacion? X X X
19 | ;L= empresa utiliza Facebook para promover sus productos y servicios? X X X
20 | :La empresa utiliza Instagram para la promocion de sus productos y servicios? X X X
21 | ;Considera usted que I3 empresa brinda precios especiales para sus clientes? X X X
22 ;Cree ustad que Ig empresa utiliza propagandas adecuadas para la promocion de sus X X X
productos y servicios?
23 | ;Considera usted que I3 empresa realiza un control de sus propagandas? X X X
24 | ;Cree usted que |a empresa realiza llamadas para la comunicacion con sus cli ? X X X
25 | ;La empresa Beva control de llamadas? X X X
26 | ;Considera usted que Ias llamadas realizadas son de suma importancia? X X X
27 | iLas llamadas atendidas solucionan intsrrogantes? X X X
DIMEN SION: FIDELIZACION Si [ No | Si | No| Si | No
28 | ;Considera usted que I3 garantia de sus productos son cumplidas? X X X
29 | ;Cree ustad que las ofertas son necesarias para una busna fidelizacion? X X X
30 | i(Ls empresa brinda ofertas que atraen al chente? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): APLICA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. TERESA NARVAEZ ARANIEAR DNI: 10122038
Especialidad del validador: INVESTIGADOR
(e
e ==

‘Partinencia: £1 42m corasponde &l concapto tecrica formuiado.
*Relevancia: El it2m &= 3propiaco pars representar sl companents o

dimension especifica del constructo
*Claridad: 52 enfience sin dificultad aiguna 2l enunciado o2l item, &3 Dra. TERESA NARVAEZ ARANMIBAR

CONGIEO, BX3Ctn y directo

DNI 10122038

Nota: Suficiencis, se dice suficencia cusnda los items planiescas son
suficientas para madir 13 dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION: PRODUCTOS Si No Si No Si No

1 ¢La empresa HE&D, realiza control de inventarios de los productos importados? X X X

2 | iLaemprasa cuenta con productos requenidos por l cliente? X X X

3 | iCree ustad que |a empresa realiza controles para los proeductos reservados? X X X

4 | ;Ls empresa cuenta con stock disponible de acuerdo a Ia cantidad requerida? X X X

5 | ;Cree usted que los productos solicitados por el clients, se atienden con oportunidad? X X X

6 | ;Considera usted que los prodi se realizan aplicand les de calidad? X X X
DIMEN SION: SERVICIOS Si No Si No Si No

7 | iLos servicios atendidos se realizan con oportunidad? X X X

8 | ;Cree ustad que |la empresa cuenta con disponibifidad para los servicios requeridos? X X X

9 LConside_ra usted que [a empresa cuents con transporte disponible de acuerdo al X X X
requerimiento del cliente?

10 iCree :._Ifte-‘d‘, que la empresa realza control al transporte de los productes atendidos con X X X

11 | ;Las empresa cuenta con control de despachos aduaneros? X X X

12 | ;Loscli Qui sernvicios ad por parte de |a empresa? X X X

13 | ;Ls empresa realiza despachos aduansros requeridos con oportunidad? X X X

14 | ;Cree usted que |a empresa realiza asesonas de calidad en comercio exterior? X X X

15 | ;Cres usted que la empresa cuenta con control de asesonas? X X X

16 | ;Cree usted que |a empresa cuenta con disponibiidad para las asesorias requeridas? X X X

17 | ;Las asesonias son atendidas con anticipacion? X X X

18 | ;Cree usted que |a empresa transmite confianza para el resguardo de mercancia? X X X

19 | ;Ls empresa monitorsa los resguardos de mercancia X X X

20 | ;Cree ustad que la empresa inspira seguridad y confianza? X X X
DIMENSION: CAPACITACION Si [ No[ Si [No| Si [ No

21 | ;Considera usted que la emp realiza itacion especifica del cargo? X X X

22 | ;La emprasa desarrolla charlas informativas? X X X

23 | ;La empresa capacita adecuadamente? X X X

24 | ;Las empresa realiza inducciones requeridas para su personal? X X X

25 | ;Cres usted que la empresa implementa nuevas técnicas para su senvicio? X X X

26 | ;Los conocimientos del personal en I3 empresa refuerza |a productividad? X X X

27 | ;Ls empresa capacita en el desarrollo de las habilidades de los colaboradores? X X X
DIMEN SION: MOTIVACION Si No Si No Si No

28 | ;Cree usted que los colaboradores trabajan en buenas condiciones laborales? X X X

29 | ;Ls empresa motiva 3 sus colaboradores? X X X

30 | ;Cree usted que los colaboradores reciben incentivos de parte de Ia emprasa? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aplica
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. EDWIN ARCE ALVAREZ DNI: 23833025

Especialidad del validador: Investigacion

‘Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directe

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Dr. Edwin Arce Alvarez.
DNI 23833025

Investigador



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE MARKETING DIGITAL

N*® DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMEN SION: CONOCIMIENTOS DEL TIC Si No Si | No Si No
1 ;Cree ustad que s aplican seguimientos en 2| comercio elecirénico ofrecido? X X X
2 | ;Considera usted que los mensajes instantaneos son atendidos de forma rapida? X X X
3 | iLos mensajes son atendidos anticipadamente? X X X
4 | iCree ustaed que |a empresa necesita de un corrzo electronico? X X X
5 | ;Considera que la empresa atiende correos con anticipacion? X X X
6 | iLos correos realzados son efectivos? X X X
DIMEN SION: INTERACCION DE PLATAFORMA VIRTUAL Si No Si | No Si No
7 | iConsidera usted que I3s reuniones virtuales son efectivas? X X X
8 | iLas reuni con colaboradores son ias? X X X
9 ¢ Cree usted que |a empresa lleva control de las reuniones requeridas con X X X
colaboradores?
10 | ;Considera usted que I35 reuniones con los clientes son de suma importancia? X X X
11 | iLa empresa realiza control de reuniones requeridas con los clientes? X X X
12 | ;Cresusted que lasr i did jucionan lquier interrogante? X X X
13 | (La empresa realiza asesorias virtuales? X X X
14 | ;Considera usted que Ias asesonias virtuales requeridas son importantes? X X X
15 | ;Cree usted que las 3sesorias realizadas responden a los I} pl 57 X X X
DIMEN SION: PROMOCION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS Si No Si No Si No
16 g,Cops_idera usted que |a publicidad es necesaria para la promocion de productos y X X X
senvicios?
17 | ;La empresap ' sus prod y servicios en redes sociales? X X X
18 | ;Cree ustad que la empresa usa WhatsApp para transmitir informacion? X X X
19 | iLa empress utiliza Facebook para promover sus productos y servicios? X X X
20 | (Laemp utiliza | g paralap ion de sus prod| y servicios? X X X
21 | ;Considera usted que |3 empresa brinda precios especiales para sus clientes? X X X
22 ;Cree usted que Ig empresa utiliza propagandas adecuadas para la promocion de sus X X X
productos y servicios?
23 | ;Considera usted que I3 emprasa realiza un control de sus propagandas? X X X
24 | ;Cree usted que la empresa realza llamadas para la comuni 3n con sus clientes? X X X
25 | ;La empresa Beva control de llamadas? X X X
26 | ;Considera usted que Ias llamadas realizadas son de suma importancia? X X X
27 | ;Las llamadas atendidas solucionan int2rrogantes? X X X
DIMEN SION: FIDELIZACION Si | No [ Si | No| Si | No
28 | ;Considera usted que la garantia de sus productos son cumplidas? X X X
29 | ;Cree ustad que las ofertas son necesarias para una buena fidelizacion? X X X
30 | iLs empresa brinda ofertas que atrasn al chiente? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aplica
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. EDWIN ARCE ALVAREZ DNI: 23833025

Especialidad del validador: Investigacion

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar a componente o
dimension especifica del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension Dr. Edwin Arce Alvarez

DNI 23833025

Investigador



UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

ARD DEL BICENTENMARID DEL PERU 200 AROS DE INDEPENDENCIA

Lima :Z4L, 15 de junio ged 2021

Saflor

Mirkn Jod Deza Guintanilla

Fepreseniants legal

HED CARGD LOGISTICO INTEGRAL S.4.C.

#Azunto: Carta de presentacion del estudiante: GUISPE TUERO, OMAR EDUARDO
D& nussira consideracion

Es gralo dingimme 3 usied, para presentar 3 QUISPE TUERO, OMAR EDUARDO,
identfcado con DNI N™ 452265445 y codigo de matricula N° E500052224; estudiants del
programa de ELABORACION DE TESIS, quien se encuentra desamoilands & trabajo
ge Investigacion (Tesks):

Calldad de ssrvicie y marksting digital en la empresa HED Cargo Logistico dal
disfriio da San Migusl — Lima 2021

En ese s2nfida, sollcho a su digna persona faciitar & acceso de nusstno estudants 3 sU
entidad a7in de qus pUS0a 3pICAr SNIEViStas Y0 SNCUSSIEE § PO0ar r2cabar Informacion
necesana

Con esbe molhva, ke saluda afentamente & esudiante InEresado.
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