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Resumen

El presente proyecto de investigacion fue realizado con el objetivo de determinar la
relacion entre la satisfaccion de los clientes y el marketing digital en la panaderia D’
Camila, en el Callao, afio 2021

Se utilizé un método de tipo aplicada, el cual también tiene un disefio no experimental-
Correlacional de Corte transversal con un enfoque cuantitativo. La muestra probabilistica
estuvo conformada por 151 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y a su vez el
instrumento fue el cuestionario. Todos los resultados y procesos correspondientes
fueron realizados en el programa SPSS Version 24.

Los resultados de la encuesta realizada respecto a la satisfaccion del cliente podemos
observar que el 10,6% se encuentran muy insatisfechos con la satisfaccion al cliente;
el 29,8 insatisfecho; el 27,8 satisfecho y el 31,8 muy satisfecho. Asi mismo sobre el
marketing digital los resultados obtenidos serian el 11,9% de los clientes de la
panaderia D’ Camila perciben que el marketing digital es deficiente; el 28,5% lo
considera regular; el 33,8% bueno, y el 25,8% excelente. Acerca de la prueba del Chi
Cuadrado nos dio como resultado P-valor=0,000< 0.05, con nivel de significacién a =
0.05, por ende, se rechaz6 la hipétesis nula Ho y se acepto la hipotesis alterna Ha.

Para concluir, la satisfaccion del cliente se relaciona de una manera directa y
significativa con el marketing digital en la panaderia D’Camila, Callao, 2021

Palabra clave: Satisfaccion del cliente, marketing digital, Pymes
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Abstract

This research project was carried out with the objective of determining the relation
between customer satisfaction and digital marketing at the D ’'Camila bakery, in Callao,
in 2021

An applied type method was used, which also has a non-experimental design - Cross-
sectional Correlational with a quantitative approach. The probabilistic sample consisted
of 151 clients, the technique used was the survey and once the instrument was the
questionnaire. All the results and corresponding processes were carried out in the SPSS
Version 24 program.

The results of the survey carried out regarding customer satisfaction we can see that
10.6% are very dissatisfied with customer satisfaction; 29.8 unsatisfied; 27.8 satisfied
and 31.8 very satisfied. Likewise, regarding digital marketing, the results obtained would
be 11.9% of the clients of the bakery D ’Camila perceive that digital marketing is
deficient; 28.5% consider it regular; 33.8% good, and 25.8% excellent. Regarding the
Chi Square test, the result was P - value = 0.000 <0.05, with a significance level a =
0.05, therefore, the null hypothesis Ho was rejected and the alternative hypothesis Ha
was accepted.

In conclusion,the customer satisfaction is directly and significantly related to digital
marketing at D’Camila bakery, Callao, 2021

Keywords: Customer satisfaction, digital marketing, SMEs
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l. INTRODUCCION

La satisfaccion del consumidor segun Dalongaro (2014) en su articulo realizado en
Argentina afirma que al tener consumidores fidelizados se genera una reduccion de
costos en la comercializacion, esto se debe a la lealtad del cliente hacia la empresa.
Ademas, se dice que las empresas pueden elevar sus precios mas que los de sus
competidores, cuando dicha empresa 0 marca tiene una mayor calidad percibida.
Entre mas fidelizados estén los clientes, mayor serd su vida Gtil en la empresa y
menor sera el costo de recuperacion de ellos. Por otro lado, la labor de la
organizacion no solo es cumplir con entregar el producto o servicio a sus clientes,
si no que deben mejorar la productividad y optimizar el tiempo de entrega, esto Si
quieren lograr las metas y objetivos propuestos, ademas de tener que cumplir con
las expectativas del consumidor. Para ello el personal debe estar correctamente
capacitado, siendo capaz de transmitir una energia positiva hacia los clientes para

gue puedan lograr resultados satisfactorios.

A nivel nacional se afirma que la satisfaccion del cliente recae en los colaboradores,
ellos realizan un papel crucial dentro de la organizacion, ya que son ellos quienes
interactdan con los consumidores, por eso que también es importante mantenerlos
capacitados, que sepan actuar de manera rapida y correcta ante las diferentes
situaciones y a la vez motivados, es decir que sientan las metas y objetivos de la
organizacion como propios. Segun el diario Gestién segun las cifras del CFO
Research Services, un capital humano que se encuentra bien capacitado puede
generar el 92% de la satisfaccion del cliente un 72% de descubrimientos, 66% de

celeridad para movilizarse en el mercado y el 64% de incremento integral.

Segun el articulo realizado por Reyna y Sanchez (2019) afirma que consiste en
entrar a la mente del consumidor conociendo sus impresiones, obligaciones,
valores, motivos, costumbres y asi establecer en qué medida se activan e influyen
sus decisiones de compra, ademas de clasificarlos y agruparlos para la creaciéon de
perfiles de los consumidores, incluso hoy en dia no basta solo con ser parte de las

redes sociales, esto va mas alla desde escuchar y retroalimentar a los clientes.



En cuanto al marketing digital a nivel internacional en un articulo realizado por las
alumnas de la Universidad de Guayaquil en Ecuador afirman que efectuar un
proyecto o un plan de marketing es fundamental para el desarrollo de toda entidad
en relacion a la herramientas y nuevas técnicas de comunicacion avanzada, esto
es necesario para fidelizar al consumidor con la empresa, ademas de tener un
extenso canal de comunicacion y asi poder estar en contacto con la mayoria de
usuarios, asimismo, las redes sociales como Facebook, Instagram, WhatsApp,
YouTube, entre otras, cumplen un rol importante ya que permite crear buen
contenido del producto o servicio que se ofrece y que los usuarios puedan
visualizarlo, hoy en dia a causa de la situacion en que nos encontramos a nivel
mundial los consumidores cuando buscan un producto o servicio recurren al internet
en busca de empresas que les ofrezcan la mejor calidad y servicio. EI marketing
digital es una combinacién de aplicaciones que si bien afios atras las empresas no
tenian forma de como hacer tan conocida su marca pues ahora tienen la posibilidad,
ya que si ho se adaptan a los cambios no podrian captar mas clientes y por ende
seria mas dificil mantenerse en el mercado, es por lo que si desean que su marca

sea conocida y posicionada esta es la mejor herramienta para lograrlo.

A nivel nacional segun Gattas, C. (2020) en una entrevista realizada menciona que
la adaptacion a los cambios es un punto fundamental para una marca relevante y
cercana, que para mantener una buena comunicacion de marketing con el cliente
se deben conocer sus intereses y como estos pueden ir cambiando segun su rutina,
teniendo en cuenta la realidad en la que nos encontramos, ahora los consumidores
estan mejor informados a cerca de los productos que adquieren esto es como una
forma de proteger a su entorno mas cercano. Para ello se deben realizar estudios
a través de diferentes herramientas que permiten medir la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, existen empresas que no cuentan aun con plataformas digitales es
por ello que muchas se ven obligadas a cerrar por falta de difusion de su marca,
ademas que no generan ingresos, esto se da por que no se adaptan al cambio. En
el Perl el marketing digital ha tenido un gran impacto sobre todo el ultimo afio,
muchas empresas encuentran la oportunidad de posicionarse gracias a este medio
y asi poder generar valor, no solo por el hecho de ofrecer un producto o servicio,
sino para satisfacer las necesidades y conocer el comportamiento de los

consumidores.



Luego de haber visto la importancia que tiene tanto la satisfaccion del cliente como

el marketing digital en la actualidad es que se pudo realizar nuestra problematica:

Como ya conocemos el rubro de las panaderias suele ser muy rentable teniendo
en cuenta que se ofrecen productos de primera necesidad, también se sabe que
existe mucha competencia, sobre todo si no se brinda una atencion adecuada y
ademas si las estrategias de marketing aplicadas no son las mejores, siendo asi el
cliente optara por adquirir sus productos en otro establecimiento.

Para ello se realizara la formulacién del problema general: ¢Qué relacion existe
entre la satisfaccion del cliente y el Marketing Digital en la panaderia D’ Camila en

el Callao, afio 20217

Como problemas especificos tenemos: a) ¢De qué manera el valor percibido se
relaciona con el marketing digital? b) ¢ De qué manera la dimension expectativa se

relaciona con el marketing digital?

Para la justificacion de este proyecto, segun Ferndndez (2020) expone que la
investigacion puede tener un cardcter tedrico, practico y metodolégico, entre otros.

e Justificacion tedrica: Esta se refiere cuando el fin de la investigacion es indagar
en estudios que ya se han realizado en base a la problematica y asi confirmar
la teoria.

e Justificacidbn Practica: Se considera una investigacién practica cuando el
desarrollo de esta ayuda a contribuir con la solucién de un problema o dar
propuestas para solucionarlo.

e Justificacibn Metodoldgica: Esta se da cuando en la investigacion se proponen
estrategias que generen conocimientos confiables. Si se plantea buscar nuevos
métodos que generen conocimientos, se puede decir que la investigacion tiene

una justificacion metodologica.

Este trabajo tiene una justificacion teorica ya que se busca confirmar teorias

estudios ya realizados por diversos autores.



Por otro lado, tiene una justificacion practica, ademas de tener un enfoque
cuantitativo, con una investigacion no experimental, se busca dar resultados a la

falta de satisfaccién que existe en los clientes.

Tiene una justificacibn metodoldgica por que se plantearan estrategias para mejorar

la problemética existente.

Como objetivo general tenemos: Determinar la relacion entre la satisfaccion de los

clientes y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao — afio 2021.

Como objetivos especificos se tuvo en cuenta: a) Determinar la relacién entre el
valor percibido y el marketing digital en la panaderia D’ Camila — Callao, afio 2021,
b) Determinar la relacion entre la expectativa y el marketing digital en la panaderia
D’ Camila — Callao, afio 2021.

En lo que se refiere a la hipbtesis general se tuvo en cuenta: Existe una relacion
entre la satisfaccion de los clientes y el marketing digital en la Panaderia D’ Camila
— Callao, afio 2021.

Con respecto a las hipotesis especificas tenemos: a) Existe relacion entre el valor
percibido y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao — 2021, b) Existe
relacion entre la expectativa y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao
—afo 2021.

Il. MARCO TEORICO

Para Vértice (2010) afirma que el marketing digital, en el presente con estas nuevas
herramientas, la informacion se transmite de forma digital, es decir, a través de
redes que permiten intercambiar informacion, sin necesidad de que los usuarios

coincidan en un espacio y en un momento coman.

Para Kotler y Keller (2012) indica que la llave maestra del marketing y asi completar
las metas establecidas por la organizacion, es encontrar la manera de ser mucho
mas eficiente que la competencia cuando se trata de crear, innovar, entregar y dar
a entender el valor superior que aportas al mercado. Concretar esta idea es
sumamente dificil ya que en general los mercados estan saturados de competencia.
El cliente logra ser parte fundamental de todo esto, tanto asi como su satisfaccion,

captacion y fidelizacion.



Como antecedentes nacionales tenemos:

Horna J. (2017) en su investigacién tuvo como objetivo analizar en qué forma el
marketing digital influye con el posicionamiento de los clientes en las pastelerias
Mypes del distrito de Trujillo ElI enfoque que presenta es cuantitativo mientras que
el disefio empleado es correlacional, descriptiva a un nivel explicativo. La muestra
utilizada fue de 383 clientes potenciales. El autor tuvo como conclusién que se
sostiene su hipoétesis de investigacion general, en otras palabras, existe una
relacion estadisticamente significativa, positiva, y moderada entre el marketing

digital con el posicionamiento de los clientes.

Ayala, R. (2018) en su tesis tuvo como objetivo determinar la relacion del marketing
digital en el posicionamiento de la marca Teo importaciones — Comas, 2018. Se
empled un disefio no experimental — transversal, ademas tuvo un nivel descriptivo
correlacional. La muestra se conformdé por 70 compradores de la empresa Teo
Importaciones, la recopilacion de la informacion se realiz6 a través de encuestas.
Los resultados fueron positivos ya que se cumplieron tanto los objetivos generales

como los especificos

En el trabajo realizado por Flores, J. (2018) en donde tuvo como propésito
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
la organizacién ya mencionada. Este trabajo fue desarrollado con un enfoque
cuantitativo y el tipo de investigacion es no experimental — transversal y su disefio
es descriptivo correlacional. La muestra utilizada por el autor fue de 108 clientes
por medio de la encuesta llego a la conclusién que acepta la hipétesis de
investigacion, en otras palabras, una relacion significativa esta presente entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte
Huapaya S.A.

Para continuar como antecedentes internacionales presentamos:

Alaguna, M. (2016). En su tesis realizada en Bogota tuvo como objetivo general
identificar el nivel de satisfaccion de los tomadores del diplomado de Bolsa
enfocado en el mercado de valores ofertados por la BVC durante el 2016 y la
relacion con la intencion de inversion. Esta investigacion tuvo un enfoque

cuantitativo, descriptiva, correlacional no experimental, de corte transversal.



Tuvieron una poblacion de 64 estudiantes dando como resultado de los
encuestados que si tomaran el curso de Diplomado luego de ello podrian invertir en
la bolsa de valores, mientras que existe un porcentaje que no recomendaria el
diplomado. Llegaron a la conclusién que el trabajo de investigacion pudo demostrar
el objetivo general, ademas de alcanzar los objetivos especificos propuestos,
lograron reconocer que las personas que se inscriben a este tipo de cursos son

hombres y mujeres entre los 18 y 23 afios.

Por otro lado, Yoza, K. y Leodn, D. (2019). En su tesis tuvo como objetivo general
conocer las estrategias de marketing digital mas implementadas por las
organizaciones que mayores ingresos tienen en el Ecuador. Ademas, tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo aplicada con un disefio transeccional no experimental.
Por otro lado, tuvo una poblacion de 230 empresas, la cual tuvo como resultados
gue gran parte de las empresas hacen uso de sitios web, pero no del comercio
electrénico, es decir que no pueden realizar compras mediante estas plataformas,
esto ocurre por las estafas que muchas veces ocurren en linea. Asimismo, hacen
uso de los medios sociales entre los mas conocidos como Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube, ademas se pudo evidenciar que estas empresas obtienen
mayores ingresos al hacer uso de los canales digitales. Llegaron a la conclusion
que si bien las empresas hacen uso de todos los medios digitales muchas veces
esta se ve afectada ya que no actualizan el contenido de forma periddica, esto
podria perjudicarlos ya que no se crean relaciones con los clientes que pueden

tener presencia en las redes.

Asimismo, Bolivar, Y. (2021). En su tesis realizada en Colombia tuvo como objetivo
analizar y comprobar si los elementos del ecosistema digital en conjunto son
considerados por los empresarios como un componente influyente en el crecimiento
de las ventas, por otro lado, en su metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal, con un alcance correlacional. Tuvo una muestra de 40
empresas, empleando la encuesta teniendo como instrumento el cuestionario. En
cuanto a sus resultados a pesar de que el marketing digital es una herramienta muy
utilizada, aun existen empresas que no le dan la importancia que requiere o que le
asignen un presupuesto, esta cantidad es un pequefio porcentaje, ya que el 80% si

hace uso de ella incluso en las encuestas realizadas se puede apreciar como las



empresas tienden a tener una gran preferencia por las redes sociales. Como
conclusion los empresarios tienen la certeza de que las plataformas digitales
pueden mejorar la comunicacion con los clientes, teniendo el marketing de
contenidos el puntaje mas alto de la escala Likert. Por otro algunos empresarios
consideran que se debe dirigir un presupuesto para canales digitales ya que esto

les puede generar un alza en sus ventas.



. METODOLOGIA:
3.1 Tipo y disefio de investigacién

El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada, con un disefio no

experimental -correlacional de corte transversal con un analisis descriptivo.

Esta investigacion es de tipo aplicada, ya que a través de teorias resuelve
problemas puestos en practica. Esta se desarrolla por hallazgos o descubrimientos
que ya han sido planteados en el objetivo de estudio. (Salinas, 2012, como se citd
en Arias 2020)

En el disefio no experimental no existen condiciones a las cuales sean sometidas
las variables, son estudiadas en un contexto natural, sin necesidad de que se
alteren algunas situaciones. Ademas, el tipo transversal recoge datos en una sola
ocasion, esta puede llegar tener un alcance descriptivo, exploratorio y correlacional.
(Arias, 2020)

Hace mencion que el estudio de tipo correlacional tiene la funcién de comprobar la
correlacion existente entre las dos variables investigadas, no se determinan causas
ni efectos y puede servir como prueba para investigaciones que se realicen en el

futuro. (Rios 2017, como se citd en Arias 2020)



3.2 Variables y operacionalizacion:
Operacionalizacion de la variable: Satisfaccién del cliente.
Definicién conceptual

La satisfaccion del cliente se sujeta al desempefio percibido del producto, en

relacion con las expectativas del comprador. (Kotler, Armstrong 2007)
Definicion operacional

Los compradores satisfechos adquieren nuevamente y suelen comentar a su
entorno sobre sus buenas experiencias. Por el contrario, los compradores que
se encuentran insatisfechos con frecuencia se van a otros establecimientos y le

restan importancia al producto ante los demas. (Kotler, Armstrong 2007)
Dimensiones

Teniendo en cuenta nuestro autor base, como dimensiones para la satisfaccion

al cliente, tenemos:

e Valor percibido

e [Expectativas
Indicadores
Los indicadores para la dimension valor percibido, son los siguientes:

e Punto de vista
e Resultados

e Percepcion

e Impacto

e Estado de animo
Los indicadores para la dimension expectativas son los siguiente:

e Promesas
e Experiencias

e Opiniones

Teniendo 12 items y una escala de medicion ordinal.



Operacionalizacion de la variable: Marketing digital
Definicién conceptual

Definido como la aplicaciéon que combina tecnologias digitales para hacer mas
faciles las actividades del mercadeo, su empleo de manera general. (Cangas y
Guzman, 2010)

Definicion operacional

Las paginas digitales regularmente brindan una extensa variedad de referencias
y otras cualidades en un empefio por dar respuesta a las preguntas de los
clientes, que le generen entusiasmo por la compafia. (Kotler y Armstrong, 2007)

Dimensiones

Las dimensiones que hemos aplicado para la variable marketing digital:

e Captacion de clientes
e Proceso de gestion
e Analisis de datos

Como indicadores para la dimension captacidn de clientes son:

e Gustos
e Preferencias
e Productos

Como indicadores para la dimension proceso de gestion son:

¢ Nuevas tecnologias
e Promocién del producto

Por ultimo los indicadores de la dimension analisis de datos, son:

e Aplicaciones.

Teniendo 11 items con una escala de mediciéon ordinal.
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3.3 Poblacion y Muestra

Poblacioén:

Para Bernal, C. (2010) la poblacion, asi como la recopilacion de datos esta
compuesta por las estrategias metodoldgicas del estudio. La poblacion se
determina con los participantes sobre los cuales recae la investigacion, cuando el
estudio requiere solo una parte de la poblacion, esta se define como muestra.
Para este proyecto de investigacion tendremos una poblacion finita ya que el
instrumento sera aplicado a los clientes de la panaderia D’ Camila.

Para ello tuvimos en cuenta las ventas realizadas por dia, gracias a la informacion
brindada, se pudo observar el total de clientes teniendo como poblacion 176
clientes por dia.

En base a este resultado aplicaremos la férmula para obtener la muestra a la cual
aplicaremos dicho instrumento para la recopilacién de datos.

Muestra:

Gracias al trabajo realizado por los autores Gomez J. et al (2016) podemos dar
definicién a la muestra, la cual es representada como una parte o porcién de un
conjunto mas grande que vendria a ser la poblacion en donde se realizara el
analisis seleccionado para poder reflejar el resultado de la poblacidén, de esta
manera es posible obtener resultados deseados cuando una poblacién es
demasiado grande.

El presente trabajo presenta un muestreo probabilistico aleatorio simple.

Gracias a la informacién brindada por la panaderia D’ Camila se tuvo el total de
clientes que reciben por dia.

Para ello aplicamos la siguiente formula:

n: tamafo de la muestra que deseamos conocetr.
N: tamafio conocido de la poblacién
Z: Nivel de confianza (95%)

11



e: Margen de error.

pqQ: proporcion esperada.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Para el trabajo de investigacion se usard como procedimiento de recoleccion de

datos la encuesta y como instrumento se emplea el cuestionario.

Encuesta; los cuestionarios son instrumentos de medicibn que pueden ser
aplicados en las investigaciones tanto experimentales como no experimentales,

estos pueden ser fisicos o virtuales. (Arias, 2020)

El cuestionario que se utiliza para la recoleccidén de datos consta de 12 preguntas
para la variable satisfaccion al cliente y 11 preguntas para la variable marketing

digital.

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Para la validez de los instrumentos se hizo efectiva por medio del juicio de expertos
gue se conformd por tres profesionales con base y conocimiento en la materia, se
verifico y se brindo la respectiva confirmacion que se puede visualizar en el anexo
5.

La fiabilidad de un argumento refleja el nivel en que las diferencias individuales y
las calificaciones de un argumento son asignadas al error aleatorio de medicion y
en la medida en que son atribuibles a diferencias reales en la caracteristica o

variable que se esta midiendo. (Reidl, 2013)

Por consiguiente, de haber empleado los pasos respectivos, se alcanzaron los

siguientes resultados:

12



Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad para la variable satisfaccion de los clientes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,980 ,981 12

El resultado obtenido para la variable satisfaccion al cliente es de 0.981, lo cual hace

referencia que el instrumento es fiable, para aplicarlo a la muestra adquirida.

Tabla 2. Estadistica de fiabilidad para la variable marketing digital.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,961 ,963 11

Asimismo, podemos observar que la confiabilidad para nuestra siguiente variable que es el
marketing digital el resultado es positivo al ser 0.961 esto demuestra que el instrumento, en
este caso el cuestionario elaborado podra ser aplicado sin ningun inconveniente a la muestra

ya establecida.

3.5Procedimientos
Para procesar los datos primero se tuvo en cuenta la validez por el juicio de
expertos, una vez obtenida la confirmacion se procedio a aplicar la formula de la
confiabilidad para el cual se recurrié al programa estadistico IBM SPSS statistics
aplicando asi el alfa de Cronbach, del cual se alcanzaron resultados positivos, y
asi poder aplicar el instrumento a los clientes de la panaderia D’ Camila ubicada
en el Callao.
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3.6 Método de analisis de datos
En el presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, ademéas se realiz6 una
prueba piloto que estuvo conformada por 10 clientes para el cual también se utilizo

el programa SPSS

En el presente trabajo de investigacion se hizo uso del software estadistico IBM
SPSS statistics. En dicho programa se realizaron diversos estudios para el
proyecto de investigacion el cual fue el Alfa de Cronbach que nos permitié medir
la confiabilidad del instrumento aplicado que seria el cuestionario que se realizé a
los clientes de la panaderia D’ Camila y la fiabilidad del instrumento que se realiz6

por el juicio de expertos.

3.7Aspectos éticos

Por otro lado, en el proyecto de investigacion también se tomaron en cuenta algunos puntos

de caracter importante:

al momento de llevar a cabo la investigacion en la prueba piloto se respet6 la identidad de
las 10 personas encuestadas, haciendo el debido uso de la informacion sin otro fin mas que

la recoleccién de datos para el tema mencionado

Valor social, las personas encuestadas fueron libres de decidir, sin ningun tipo de obligacion

gue los pueda poner en riesgo.

Validez cientifica, toda la informacion obtenida de manera externa cuentan con sus
respectivas fuentes, para asegurar la correccién teodrica, sin alterar la informacién del autor

base.
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IV.  RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo

SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 3. Niveles de percepcion de la satisfaccion al cliente

Valido (f) (%)
Muy Insatisfecho 16 10,6%
Insatisfecho 45 29,8%
Satisfecho 42 27,8%
Muy satisfecho 48 31,8%
Total 151 100,0

Fuente de elaboracidn propia.

Satisfaccion al cliente

35.0%
31.8%

29.8%

30.0% 27.8%

25.0%

20.0%

15.0% M Serie 1
10.6%

10.0%

5.0%

0.0%
’ Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

M Serie 1 10.6% 29.8% 27.8% 31.8%

Figura 1. Niveles de percepcion de la variable satisfaccion al cliente
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En la tabla 3y figura 1 podemos observar que el 10,6% se encuentran muy insatisfechos con

la satisfaccion al cliente; el 29,8 insatisfecho; el 27,8 satisfecho y el 31,8 muy satisfecho.

Tabla 4. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable Satisfaccion al cliente

Valido Valor percibido Expectativas

(F) (%) (f) (%)
Muy Insatisfecho 17 11,3% 25 16,6%
Insatisfecho 45 29,8% 33 21,9%
Satisfecho 37 24,5% 57 37, 7%
Muy satisfecho 52 34,4% 36 23,8%
Total 151 100,0 151 100%

Fuente de elaboracidn propia.

70.0%
60.0%
50.0%

40.0%

30.0% B Expectativas

B Valor percibido
20.0%

10.0% .
0.0%
Muy . . .
. . Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho
M Expectativas 16.6% 21.9% 37.7% 23.8%
B Valor percibido 11.3% 29.8% 24.5% 34.4%

Figura 2. Niveles de percepcién; dimensiones de la variable Satisfaccion al cliente

Segun la tabla 2 y la figura 2 el 16,6% del cliente se encuentran muy insatisfechos con las

expectativas; el 21,9% se encuentra insatisfecho; el 37,7% satisfecho; y el 23,8% muy
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satisfecho. En cuanto a la dimension valor percibido el 11,3 se encuentra muy insatisfecho;

el 29,8% insatisfecho; el 24;5% satisfecho; y el 34,4% muy satisfecho.
Marketing Digital

Tabla 5. Niveles de percepcion del marketing digital

Valido (f) (%)

Deficiente 18 11,9
Regular 43 28,5
Bueno 51 33,8
Excelente 39 25,8
Total 151 100,0

Fuente de elaboracion propia

Marketing digital

40.0%

33.8%

35.0%

30.0% 28.5%
25.8%

25.0%

20.0%
W Serie 1

15.0% 11.9%

10.0%

5.0%

0.0% -
Deficiente Regular Bueno Excelente

M Serie 1 11.9% 28.5% 33.8% 25.8%

Figura 3. Niveles de percepcién del marketing digital
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En la tabla 5 y figura 3 se puede observar que el 11,9% de los clientes de la panaderia D’
Camila perciben que el marketing digital es deficiente; el 28,5% lo considera regular; el 33,8%

bueno, y el 25,8% excelente.

Tabla 6. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable Marketing digital

Valido captacion de Proceso de gestion  Analisis de datos
clientes

(F) (%) (f) (%) (f) (%)
Deficiente 15 9,9% 47 31,1% 22 14,6%
Regular 47 31,1% 53 35,1% 37 24,5%
Bueno 47 31,1% 19 12,6% 46 30,5%
Muy bueno 42 27,8% 32 21,2% 46 30,5%
Total 151 100,0 151 100%

Fuente de elaboracidn propia.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Deficiente Regular Bueno Excelente
M Analisis de datos 14.6% 24.5% 30.5% 30.5%
B Proceso de gestion 31.1% 35.1% 12.6% 21.2%
B Captacion de clientes 9.9% 31.1% 31.1% 27.8%

M Captacion de clientes M Proceso de gestion M Analisis de datos

Figura 4. Niveles de percepcién, dimensiones de la variable Marketing digital
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Segun la tabla 6 y la figura 4 el 14,6% de los clientes opina que el andlisis de datos es
deficiente; el 24,5% regular; el 30,5% bueno y el 30,5% excelente. En cuanto a la dimensién
proceso de gestion el 31.1% opina que es deficiente; el 35.1% regular; el 12.6% bueno y el
21.2% excelente. Por otro lado, en la dimensién captacion de clientes el 9,9% percibe que

es deficiente; el 31.1% regular; el 31.1% bueno y el 27.8% excelente.

4.1 Prueba de hipotesis

Tabla 7. Hip6tesis General.

Marketing Digital (Agrupada)
Deficiente | Regular | Bueno | Excelente | Total

Satisfaccion
del cliente
(Agrupada)

Muy

Insatisfecho Recuento 15 1 0 0 16

% dentro de
Satisfaccion al
cliente
(Agrupada)

93,8% 6,3% 0,0% 0,0% 100,0%

Insatisfecho Recuento 3 37 5 0 45

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

6,7% 82,2% 11,1% 0,0% 100,0%

Satisfecho Recuento 0 5 35 2 42

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

0,0% 11,9% 83,3% 4,8% 100,0%

Muy

Satisfecho Recuento 0 0 11 37 48

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

0,0% 0,0% 22,9% 77,1% 100,0%

TOTAL Recuento 18 43 51 39 151

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

11,9% 28,5% 33,8% 25,8% 100,0%

De la tabla numero 7 se puede percibir que el total de la variable satisfaccion al cliente que
se relaciona con un grado muy insatisfecho corresponde al 93,8% del grado deficiente y el
6,3% del grado regular de marketing digital; en satisfaccién al cliente en un grado insatisfecho

corresponde al 6,7% del grado deficiente de marketing digital y el 82,2% del grado regular y
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el 11,1% bueno de marketing digital. Del 100% de satisfaccion al cliente del grado satisfecho
corresponde un 11,9% del grado regular; 83,3% del grado bueno y 4,8% del grado excelente
de marketing digital. De satisfaccion al cliente del nivel muy satisfecho le concierne un 11,9%
del grado deficiente; un 28,5% del grado regular; un 33,8% del grado bueno y un 25,8% del

grado excelente de marketing digital.

Ha: Existe relacion entre la satisfaccidon del cliente y el marketing digital en la panaderia D’
Camila, Callao — afio 2021.

Ho: No existe relacidn entre la satisfaccion del cliente y el marketing digital en la panaderia
D’ Camila, Callao — afio 2021.

El criterio para comprobar la hipétesis se define de la siguiente manera:

Si el X?c es mayor que el Xt se acepta la hip6tesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, en
caso contrario que X2t fuese mayor que X?c se aceptaria la hipétesis nula y se rechaza la
alterna, siendo la hipotesis alterna (Ha) y la hipétesis nula (Ho).

El nivel de significancia es de 0.05 para el Chi cuadrado de Pearson entre una variable
independiente y la variable dependiente se obtiene que:

Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05

Tabla 8. Prueba de Chi cuadrado para la Hipotesis general.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 284,0482 9 ,000
Razoén de verosimilitud 242,814 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 124,619 1 ,000

N de casos validos 151

a. 3 casillas (18.8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1.91.

El valor de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 284,0482, y el valor tedrico es

X2 t= 16,9190, con el 95% del nivel de confianza y 9 grados de libertad, se cumple la
correlacion de orden que X2t < Significacion: el criterio de tomar decision de P- valor = 0.000
< 0.05, teniendo en cuenta esto se concluye que las variables de estudio guardan relacion
significativa, por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
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X?t= 16,9190

X?c = 284.0482

Figura 5. Zona de aceptacion para hipotesis general

TABLA 9. Prueba de Hipotesis especifica N°1

Tabla cruzada Valor percibido (Agrupada)*Marketing digital (Agrupada)

Marketing digital (Agrupada)

Deficient Excelent
e Regular  Bueno e Total
Valor percibido Muy Recuento 16 1 0 0 17
Agrupada Insatisfecho
(Agrupada) % dentro de Valor 941%  59%  00%  00%  100,0%
percibido (Agrupada)
Insatisfecho Recuento 2 38 5 0 45
% dentro de Valor 4,4% 84,4% 11,1% 0,0% 100,0%
percibido (Agrupada)
Satisfecho Recuento 0 4 32 1 37
% dentro de Valor 0,0% 10,8%  86,5% 2, 7% 100,0%
percibido (Agrupada)
Muy satisfecho Recuento 0 0 14 38 52
% dentro de Valor 0,0% 0,0%  26,9% 73,1% 100,0%
percibido (Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 39 151
% dentro de Valor 119% 285%  33,8% 25,8% 100,0%

percibido (Agrupada)
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De la tabla N°9 se puede confirmar que del 100% del valor percibido que se sitia en el
nivel muy insatisfecho concerniente al 94,1 del nivel deficiente, y el 5,9% en el nivel regular
de marketing digital. Del 100% del valor percibido del nivel insatisfecho pertenece al 4,4%
del nivel deficiente, el 84,4% al nivel regulary el 11,1% del nivel bueno de marketing digital.
del 100% del valor percibido del nivel satisfecho pertenece al 10,8% del nivel regular, un
86,5% en el nivel bueno y un 2,7% en el nivel excelente de marketing digital. Por otro lado,
del 100% del valor percibido del nivel muy satisfecho compete al 11,9% del nivel deficiente,
el 28,5% al nivel regular, el 33,8% del nivel bueno y el 25,8% del nivel excelente de
marketing digital.

Para la comprobacién de la hipétesis se mantiene un criterio de la siguiente forma:
Si el X2c es mayor que el X se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis
nula, en caso contrario que X* fuese mayor que X2c se acepta la hipétesis nula y se

rechaza la hipétesis alterna, Hipotesis nula (Ho), Hipotesis alterna (Ha)

Nivel de Significancia: 0.05
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable independiente representativa y la

variable dependiente representativa tenemos que:

De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05

Tabla 10. Prueba de Chi cuadrado - Hipotesis especifica N°1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 292,8502 9 ,000
Razoén de verosimilitud 251,126 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 125,898 1 ,000
N de casos validos 151

a. 4 casillas (25.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 2.03.

El valor de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 292,850? y el valor tedrico es X?t= 16,9190,
con el 95% del nivel de confianza y 9 grados de libertad, se cumple la relacion de orden que
X2t < Significacién: el criterio de tomar decisién de P- valor = 0.000 < 0.05, teniendo en cuenta
esto se concluye que las variables de estudio guardan relacion, por lo que se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula. Entonces podemos concluir que existe una
relacion directa entre el valor percibido y el marketing digital.
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X?t= 16,9190

X?c = 292,8502

Figura 6. Zona de aceptacion para hipotesis especifica 1

Tabla 11. Prueba de hipoétesis especifica N°2

Tabla cruzada Expectativas (Agrupada)*Marketing digital (Agrupada)

Marketing digital (Agrupada)

Deficiente Regular Bueno Excelente Total
Expectativas Muy Recuento 15 10 0 0 25
(Agrupada) insatisfecho % dentro de 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Insatisfecho Recuento 3 26 4 0 33
% dentro de 9,1% 78,8% 12,1% 0,0% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Satisfecho Recuento 0 7 47 3 57
% dentro de 0,0% 12,3% 82,5% 5,3% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Muy satisfecho  Recuento 0 0 0 36 36
% dentro de 0,0% 0,0% 0,0%  100,0% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 39 151
% dentro de 11,9% 28,5% 33,8% 25,8% 100,0%

Expectativas (Agrupada)

De la tabla 11, se puede confirmar que el 100% de las expectativas que se encuentran en el

nivel muy insatisfecho le concierne al 60,0% del nivel deficiente y el 40,0% al nivel regular

de marketing digital. Por otro lado, del 100% de las expectativas que se encuentran en el

nivel insatisfecho pertenece al 9,1% del nivel deficiente, el 78,8% al nivel regular y el 12,1%

al nivel bueno de la variable marketing digital. Ademas del 100%, de las expectativas del
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nivel satisfecho corresponde un 12,3% del nivel regular, un 82,5% del nivel bueno y un 5,3%
del nivel excelente de marketing digital. Por ultimo, del 100% de las expectativas del nivel

muy satisfecho pertenece al 100% del nivel excelente de marketing digital.

Tabla 12. Prueba de Chi cuadrado — Hipoétesis especifica N°2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 271,963 9 ,000
Razén de verosimilitud 258,421 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 124,498 1 ,000

N de casos validos 151

a. 3 casillas (18.8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 2.98.

El valor de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 271,9632 y el valor tedrico es

X?t= 16,9190, con el 95% del nivel de confianza y 9 grados de libertad, se verifica la relacion
de orden que X2t < Significacion: el criterio de tomar decision de P- valor = 0.000 < 0.05,
teniendo en cuenta esto se concluye que las variables de estudio guardan relacién, por lo
gue se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula. Entonces se puede inferir

que existe una relacion directa entre las expectativas y el marketing digital.

X?t= 16,9190 X?c = 271,963?

Figura 7. Zona de aceptacion para hipotesis especifica 2.
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V. DISCUSION

Acerca de la hipotesis general (revisar en la tabla N°06) dicha tabla en donde se
afirma la existencia de la relacion entre la satisfaccion de los clientes y el
marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao — afio 2021. Se convalida
debido a que el resultado de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 284,0482a su
vez el valor tedrico es X?t= 16,9190, con un 95% del nivel de confianza y 9

grados de libertad.

Gracias a este resultado, se rechaza la hipotesis nula Ho y queda aceptada la
hip6tesis alterna Ha. En consecuencia, se afirma que existe relacion directa entre
la satisfaccion de los clientes y el marketing digital en la panaderia D’ Camila,
Callao. Significacion: este criterio debe tomar decision de P- valor, provee el valor
de P-valor = 0,00 <0.05, con un nivel de significacion a = 0.05, conocido también
potencia de contraste, en funcién de estos se infiere que ambas variables de
estudio guardan una relacion directa, este descubrimiento se corrobora gracias
al aporte proporcionado por Horna (2017) el cual afirma la existencia entre el
marketing digital y como logra posicionarse la organizacion frente a los clientes,
tomando como un punto clave el uso de las redes sociales.
Tomando en cuenta el aporte de Santes et al.(2017) en donde demuestran por
medio de su trabajo la importancia del uso de herramientas digitales para obtener
mejores resultados, concluyendo asi que las compaiiias locales en donde se
realizo el estudio, estan interesadas en aplicar la mercadotecnia digital para

facilitar como dirigirse a los clientes logrando asi una mayor satisfaccion en ellos.

Referente a la hipdtesis especifica N°1 (ver tabla N°07) se indica la existencia de
la relacion entre el valor percibido y el marketing digital en la panaderia D’ Camila
— Callao, afio 2021. Obtuvimos como resultado, utilizando el Chi cuadrado se
calculé X?c = 292,8502 vy el valor tedrico es X?t= 16,9190, con el 95% del nivel
de confianza y 9 grados de libertad, por ende la hipétesis alterna es aceptada Ha
y se rechaza la hipotesis nula Ho, se demuestra asi que existe una relacion
directa entre el valor percibido y el marketing digital. Significacion: el criterio de
tomar decision de P- valor = 0.000 < 0.05, El descubrimiento es confirmado con
la tesis de Ayala (2018) quien muestra por medio del marketing digital se puede

lograr mejora significativa respecto al posicionamiento de la organizacion en
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donde sefiala también la importancia de la percepcion de la empresa y su valor
mostrado para los clientes. Por otro lado, Useche et al. (2020) muestran la
importancia de como resaltar el valor que tiene la organizacion y sus productos
por medio de la via digital, debido a que presentan estrategias para pymes frente
la COVID-19 en donde podemos resaltar aun mas la percepcion del cliente frente

a la organizacion.

Acerca de la hipotesis especifica N°2 (ver tabla N°08) la cual sefiala la existencia
de la relacion entre la expectativa y el marketing digital en la panaderia D’ Camila
-Callao, afo 2021.Al aplicar el calculo del Chi cuadrado obtuvimos como
resultado X?c = 271,9632 y el valor tedrico es X?t= 16,9190, con un 95% en el
nivel de confianza y 9 grados de libertad, dados estos resultados se afirma la
hipotesis alterna Ha y se rechaza la hipotesis nula Ho; Asi mismo se demuestra
gue existe la relacion directa entre la expectativa y el marketing digital. Para ello
tomamos en cuenta a Flores (2018) presenta la idea sobre la expectativa que
tienen los clientes sobre el valor y también sobre la satisfaccion al obtener los
productos en su variedad, lo que afirma el autor es lograr que la imagen que
tienen los clientes en su mente sea positiva, conjuntamente brindarles una grata
experiencia cuando adquieran los productos y asi lograr una mejor expectativa
en los clientes. Al ver el aporte de Bardn et al (2018) en donde los autores con
el fin de captar nuevos clientes afirmaron que, dentro del proceso de captacion
y fidelizacion de los clientes, la expectativa creada por la empresa para los
clientes juega un papel importante para que se pueda realizarse de manera mas
eficiente.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se determind que existe una relacion entre la satisfaccion de los clientes
y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afo 2021.
Se cumple correlacién de orden X2t < Significacion el criterio de tomar
decision de P- valor = 0.000 < 0.05 se concluye que las variables
satisfaccion de los clientes y el marketing digital guardan una relacién

directa de manera significativa.

Se determind que existe una relacion entre la dimensién valor percibido
y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afio 2021.
Se puede efectuar la relacién de orden X?t < Significacién el criterio de
tomar decisiéon de P- valor = 0.000 < 0.05 en consecuencia tenemos que
se acepta la hipotesis especifica 1: Existe relacion entre el valor percibido
y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afo 2021.

Se determind que existe relacion entra las expectativas y el marketing
digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afio 2021. Se verifica la
relaciéon de orden que X2t < Significacion el criterio de tomar decision P-
valor = 0.000< 0.05 podemos decir que se acepta la hipotesis especifica
2. existe relacién entre las expectativas y el marketing digital en la
panaderia D’ Camila, en el Callao, afo 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de los resultados y las conclusiones obtenidas del trabajo de
investigacion, se procedera a proponer las siguientes recomendaciones a

la Gerencia de la panaderia D’ Camila en el Callao.

1. Serecomienda a la gerencia de la empresa dar una mayor importancia
a la satisfaccion del cliente a través del marketing digital, es decir,
crear plataformas como Facebook, Instagram y WhatsApp, que
permitan a sus consumidores tener conocimiento de los productos que
ofrecen, esto tendria beneficios ya que pueden ganar un
posicionamiento en el mercado, ganar nuevos clientes y generar un
alza en las ventas.

2. Se recomienda a la gerencia de la empresa que para tener una mayor
satisfaccion de sus clientes tengan en cuenta el valor percibido por
parte de los consumidores, este cumple un rol muy importante es por
lo que se recomienda que sus productos sean de buena calidad,
ademas de la atencién que se le brinda, ya que el cliente tendra en
cuenta su experiencia para poder volver a dicho establecimiento.

3. Se recomienda a la gerencia para mayor satisfaccion de sus clientes
tener en cuenta las expectativas del consumidor, actualmente existen
herramientas que permiten medir la satisfaccion que se basan en
breves encuestas dirigidas al cliente, esto podria generar un resultado
positivo ya que a través de dichas encuestas se puede saber que
mejorar 0 que acciones no repetir. Ademas, el consumidor sentira que

es parte importante de la organizacion.
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ANEXO 1: Operacionalizacién de las variables

3.2 Variables y operacionalizacion:

ANEXOS

Operacionalizacion de la variable: Satisfaccion del cliente.

Items
Variable Definicion Def‘mlclmn Dimensziones Indicadores Esca.ll. lde
conceptual operacional medicion
La zatizfaccion del Loz clientes Punto de vista 1.2
cliente depende del | satisfechos compran
desempetio nuevamente y les Resultados 345
percibido del cuentan a ofros
producto, en individuos sobre sus Valor Percibido | Percepcidn &
relacidn con las buenas experiencizs. _ Ordinal
expectativas del Los clientes Imparto ]
comprador. (Kotler, | msatisfechos con
Satisfaccidn al | Armstrong, 2007) frecuencia e van con Estado de animo 2
cliente. los competidores ¥
desacreditan el Promesas )
producto antes los
demas (Kotler,
Ammstrong 2007) Exzpectativas Experiencias 10,11
Opiniones 12
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Operacionalizacion de la variable: Marketing digital.

Varishle Definicién Definicion Dimsensionca Indieadores Escala de
concepiual operacional medicion
Definido como la Loz zitios wek Gustos 1.2
aplicacion que generalmente ofrecen Captacion de clisntas
combina tecnologias una amplia variedad da Prefarencias 3.4
Marksting | digitales para hacer mformacién v otras
Dugital mas faciles las caracteristicas en um =
actividades de esfuerzo por responder Productos 36
mercadeo, su emplac las preguntas de los Crrdinal
de manara general. clientes, gque le ganersn Musvas tacnologias 7
(Cangas v Guzman, entusiazmo por la Proceso de Gastion
2010} compatiia. (Kotler,
Armstromg, 20077
Promocion dal producto 89
Anzliziz de datos Aplicaciones 10,11
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

Camila, Callao — afio 2021.

panaderia 0¥ Camila
— Callao, ano 2021,

Titulo Objetivos Problema Hipotesis Objetivos Metodologia
Existe una relacion entre la | Determinar la = Tipo de
safisfaccion de los clientes | relacion  entre  la investigacion

Qe relacion existe enire la . . . . aplicada
safisfaccion del cliente y el v el marketing digital en la| satisfaccion de los + Disefia na
. L . | Panaderia [ Camila —|clientes Vi el experimental
Marketing Digital en la panaderia . . o +  Hivel de
. . Callao, ano 2021. marketing digital en la : - .
General O Camila en el Callao, afio 20217 ; investigacion:
panaderia O Camila, Correlacional,
Callao — afio 2021. de corte
fransversal
O un
. i analisis
% g satisfaccion ;i De gue manera el valor Exisie r&la:iiqn entre el Deter[ﬂ|nar la descriptivo.
de los clientes v percibido se relaciona con el valor  percibido ¥ el| relacion entre el valor = Poblacion:
su relacion con ] o . marketing digital em la|percibido W el 176
el marketing marketing digital? ;De que panaderia [F  Camila, | marketing digital en la parficipantes
digital en Ia manera la dimension expectativa | Callao — 2021 panaderia D" Camila e Muestra: 151
panaderia OF =g relaciona con el marketing — Callao, ano 2021 participantes.
Camila, en el L «  Muestrea:
! 7
Callan, afo digital’? Probahbilistico
2021™ aleatorio
Especificos simple.
i De qué manera la dimensian Existe relacion entre la|Determinar la * TEcnica:
expectativa se relaciona con el | expectativa v el marketing relacion  entre  la Encuesta.
. . . . |expectativa vy el » Instrumento:
marketing digital? digital en la panaderia DY | marketing digital en la Cuestionario.
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ANEXO 3: Instrumento de recoleccion de datos

SATISFACCION DEL CLIENTE

1. La calidad de los productos que ofrece la Panaderia D' Camila es lo que usted
espera como cliente.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casi nunca E) Nunca

2. Considera que los trabajadores de la panaderia D' Camila poseen capacidad y
brindan una buena actitud al momento de ofrecer el servicio y el producto.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casi nunca E) Nunca

3. La atencion que recibe como cliente es la que espera.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

4. Ha identificado usted que el tiempo de entrega del producto es eficiente.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

=

wn

Visitaria las redes sociales de la panaderia D* Camila para poder ver los productos
y el servicio que ofrecen, para mas informacion.

%

Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

6. Considera que la flexibilidad que ofrece la panaderia D* Camila con respecto al
servicio y el producto son claras para las expectativas que usted tiene como
cliente.

A

=

Siempre  B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca
7. Recomendaria usted la panaderia D* Camila por los producto y servicios que
ofrecen.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca
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8. Considera que los productos y servicios que se ofrecen son bien valorados por
usted.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca

9. Considera que la implementacion de redes sociales seria un aspecto positivo para
adquirir con mayor frecuencia los productos de la panaderia D* Camila.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca

10. Considera que la panaderia utiliza incentivos para sus clientes como descuentos.
ofertas y/o promociones, para asi fidelizarlos.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

11. Volveria a adquirir los productos de la panaderia D* Camila segin sus
experiencias vividas.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca

12. Usted se encuentra satisfecho con los productos adquiridos de la panaderia D’
Camila.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca
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MARKETING DIGITAL

1. Usualmente se presentan promociones de comprar de su agrado.

A) Siempre B) Casisiempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca

2. Cree usted la empresa deberia ofrecer servicios personalizados.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

3. El horario de atencion es adecuado para usted.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

4. Cree que los productos que ofrece la empresa tienen un precio adecuado.

A) Siempre B) Casisiempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca

5. Considera que los precios mostrados son competitivos dentro del mercado.
A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca
6. Considera que la empresa podria ofrecer una mayor variedad de productos.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

7. Usualmente usa medios digitales para obtener informacion acerca de empresas.
A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

8. La publicidad utilizada por D’ Camila ha tenido interaccion con usted.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca

9. Personalmente su experiencia con la empresa fue de su agrado.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca
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10. Estaria de acuerdo en recibir informacion sobre promociones y demds en su
teléfono movil.

A) Siempre B) Casi siempre C) A veces D) Casinunca E)Nunca

11. Cree usted que la implementacion de medios digitales tendria un impacto positivo.

A) Siempre B) Casisiempre C) A veces D) Casinunca E) Nunca
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satisfecho Recusnta 0 5 35 2 2
% dentro de Satisfaceion 00%  118%  833% 48%  100,0%
del clisnts (Agrupada)
Muy satisfecho Recuento o 0 " 37 48
% dentro de Satisfaceion 00%  00%  228%  771%  100,0%
del clisnts (Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 39 151
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SEsRA VI -~ FBEF =

ERC| %éf“;‘;““‘ Safisfaccion dal clisnts Muy Insatisfecha Recusnto 15 1 a a 16
eqistro
(Agrupada) % dentro de Satisfaceion 93,0% 5,3% 0,0% 00%  100,0%
del cliznts (Agrupada)
Insatisfecho Recuento 3 37 5 0 45
L Conjunto de datos % deniro de Satisfaccion 57%  822%  111% 00%  100,0%
(& Resumen de proc| del cliente (Agrupada)
- Lig Tabls cruzads Sa Satisfecho Recuento o 5 35 2 42
L& Pruebas de chi-cy|
% deniro de Saisfaceion 00%  118%  833% 48%  100,0%
del cliente (Agrupada)
Muysatisfecho  Recuento o 0 " a7 4
% deniro de Saisfaceion 0,0% 00%  228%  TTA%  100,0%
del cliente (Agrupada)
Total Recuento 18 3 51 39 151
% deniro de Saisfaccion 9% 285%  338%  258%  100,0%

del cliente (Agrupada)

Pruebas de chi-cuadrade

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 284,0487 9 000
Pearson
Razdn de verosimilitud 242,814 9 000
Asociacion lineal por 124,619 1 000
linzal
N de casos validos 191

a.3 casillas (18.8%) han esperado un recuento menor que 5
El recuento minimo esperado es 1.91

(i TABLAS CRUZADAS HE 1 CORREGIDA.spv [Documentof] - IBM SPSS Statistics Viser

Archive  Editar  Ver Datos T Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utiidades Ventana  Ayuda

SRR VM e v Al&f =25 04

& BRevew |y Taplas cruzadas

[ Regisiro
&= Tablas cn|
! ’L‘:\:I:S Resumen de procesamiento de casos
L Resul Casos
L Tabls valido Perdida Total
-l Pruet N Parcentaje N Porcentaje N Poreentaje

Valor percibido 151 100,0% 0 00% 151 1000%
(Agrupada) * Marketing
digital (Agrupada)

Tabla cruzada Valor percibido (Agrupada)*Marketing digital (Agrupada)
Marketing digital (Agrupada)
Deficiente Regular Bueno Excelents Total

Valor percibido Muy Insatisfacho _Recusnto 16 1 0 0 17
(AR % dentro de Valor 94,1% 5.9% 0,0% 00%  100.0%
percibido (Agrupada)
Insatisfacho Recusnto 2 38 5 0 15
% deniro de Valor 44%  B44%  111% 00%  100.0%
percibido (Agrupada)
Satisfecho Recuento 0 4 32 1 E
% deniro de Valor 00%  108%  855% 27%  1000%
percibido (Agrupada)
Muysatisfecho  Recuento 0 0 14 38 52
% deniro de Valor 0,0% 00%  269%  731%  1000%
percibido (Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 39 151
% deniro de Valor 19%  285%  338%  258%  1000%

percibido (Agrupada)

)|

44




nﬂ TABLAS CRUZADAS HE 1 CORREGIDA.spv [Documentof] - IBM SPSS Statistics Viser

Archive  Editar  Ver Datos Transformar Insefar Formato  Analizar Gréficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

0O ™= n = =t
- =
SEsQ 0 e =2 » =
B ] Resultado Valor percibido Muy Insatisfecha Recusnto 16 1 a a 17
(Agrupada) % dentro da Valor 041% 5.9% 0,0% 00%  100,0%
percibido (Agrupada)
Insatisfecho Recuents 2 38 5 0 45
g Resul % dentro de Valor 44%  B44% 111% 00%  100,0%
[ Table] percibido (Agrupada)
(g Prust satistecho Recuento o 4 32 1 El
% dentro dz Valor 00%  108%  865% 27%  100,0%
percibido (Agrupada)
Muy satisfecho  Recuento 0 0 14 kL] 52
% dentro dz Valor 00% 00%  269% 731%  1000%
percibido (Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 39 151
% dentro dz Valor 118%  285%  338% 258%  100,0%
percibido (Agrupada)
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 2928507 9 000
Pearson
Razdn de verosimilitud 251,126 9 000
Asociacion lineal por 125,898 1 000
lingal
N de casos validos 151
a. 4 casillas (25.0%) han esperado un recuento menor que 5
El recuento minimo esperado es 2.03

O )|

§i® TABLAS CRUZADAS HE 2 CORREGIDA.spv [Documento8] - IBM SPSS Statistics Viser

Archive  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEER A =ELF =25 B
. =
SEE 9 - =» &
ltado >
2egisto Tablas cruzadas
“ablas cruzadas
Resumen de procesamiento de casos
Notas P
(& Resumen de procesamiento de| Casos
Ly Tabla cruzada Expectativas (Agr walido Perdido Total
L Pruebas de chi-cuadrado N Porcentaje N Porcentaje M Porcentaje
Expectativas (Agrupada) * 151 100,0% ] 0,0% 151 100,0%
Warksting digital
(Agrupada)
Tabla cruzada Expectativas (Agrupada)“Marketing digital (Agrupada)
Marketing dighal (Agrupaca)
Deficients  Reqular  Bueno  Excelents  Total
Muy Recuente 16 10 0 0 25
% dentro de Expectativas 60,0%  40,0% 0,0% 00%  100,0%
(Agrupacda)
Insatisfecha Recuente 3 26 4 0 3
% dentro de Expectativas 91%  788% 12,1% 00%  100,0%
(Agrupaca)
Salisfecho Recuente 0 7 47 3 57
% dentro d= Expectativas 00%  123% 82,5% 53%  100,0%
(Agrupaca)
Muy safisfecho  Recuento 0 [ 0 kL 6
% dentro d= Expectativas 0,0% 0,0% 00%  1000%  100,0%
(Agrupaca)
Total Recuente 18 43 51 39 151
% dentro d= Expectativas 11,9%  28,5% 33,8% 258%  100,0%
(Agrupada)

1 — )|
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0O = G = W .
SEsRQ ¢ = =» B
ltado Muy Recuento 15 10 0 0 25
Registro
“ablas cruzadas % dentro de Expectativas 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 100,0%
[ Titulo (REWEEEEN
MNotas Insatisfecho Recuento 3 26 4 0 EE]
L& Resumen de procesamiento de| % dentro de Expectativas 91%  788% 121% 00%  100,0%
L& Tabla cruzada Expectativas (Agr| (Agrupada)
[ Prusbas ds chi-cuadrado Satisfecho Recuento 0 7 47 3 57
% dentro de Expectativas 00%  123% 82,5% 53%  100,0%
(Agrupada)
Muy safisiecho  Recuento 0 0 0 6 L
% dentro de Expectativas 0,0% 0,0% 00%  1000%  100,0%
(Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 kL 151
% dentro de Expectativas 11,8%  285% 338% 258%  100,0%
(Agrupada)
Pruebas de chi-cuadrade
Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 271,963% 9 000
Pearson
Razdn de verosimilitud 258421 9 000
Asociacion lineal por 124,498 1 000
linzal
N de casos validos 191

a.3 casillas (18.8%) han esperado un recuento menor que 5

El recuento minimo esperado es 2.98
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ANEXO 5: Validacién del instrumento.

CERTIFICADMD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “La satisfaccion de los clientes v el marketing
digital en Ia panaderia IV Camila, en el Callao, afio 20217

Mo DIMENSIHINES / items Perlil:em:in Rele-'\;ancin {'lar;idml Sugerencias
VARIABLE SATISFACCIHN DE LOS
CLIENTES
DIMENSLION 1: Valor Percibido Si N Si ™o Si ™
Punto de vista
1 La calidad de los productos que ofrece la panaderia D7 x X x
Camila es lo que usied espera como chiente.
Considera gque los trabajadores de la panaderia D7 X X X
z Camila poseen capacidad v brindan una buena actimud
al momenio de ofrecer el servicio v el producto.
HResultados
3 La atencion gque recibe como clienie es la gque espera. x X 3
Ha identificado usted que el tempo de entrega del X x x
producto es eficiente.
Visitaria las redes sociales de la panaderia para poder x X *
= ver los productos v el servicio gque ofrecen, para mis
informacidn
Percepcidn
Considera gque la flexibilidad que ofrece la panaderia x X ®
P D" Camila con respecto al servicio y el producto son
claras para las expectativas que usted tHene como
clhiente.
Impacito
7 Recomendaria usted la panaderia " Camila por los x X x
productios v servicios gue ofrecen
ESTADCY DE ANINMOY
X Considera que los productos v servicios gue se ofrecen x X x
son bien valorados por usted
Dimensidn 2: Expectativas
Promesas
Considera que la implementacibn de las redes sociales x ® x
9 seria un aspecto positivo para adguirir con mayor
frecuencia los productos de la panaderia D" Camila
EXPERIENCIAS
Considera que la panaderia utiliza incentivos para sus x ® x
1] clientes como descuentos, ofertas v'o promociones,
para asi Iidelizarlos.
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ny

WVolveria a adquirnr los productos de la panaderia T
Camuila segin sus experiencias vividas

OFINIONES

1z

Usted se encuenira sabtisfecho con los  productos
adquiridos de la panaderia D" Camila.

X

x

VARIABLE MARKETING DIGITAL

Pertinencial

vancia
2

Claridad*

Sugerencias

DIMENSION 1: Capitaciéon de clientes

Si

™

™o

Si

Mo

Ciustos

13

Usualmente se presentan promociones de comprar de su
agrado.

k4

14

Cree usted la empresa deberia ofrecer servicios
personalizados

Preferenciag

»

El horaro de atencion &8 adecuado para usted.

LI

Cree que los productos que ofrece la empresa tienen
un precio adecuado

Productos

|

Considera que los precios mostrados son competitivos
dentro del mercado.

[k

Considera gue la empresa podria ofrecer una mayor
variedad de productos

DIMENSION 2: Proceso de gestidn

Nuevas tecnologias

|

Usualmente usa medios digitales para obiener
mformacion acerca de empresas.

Promocidn del producio

| ]

La publicidad utilizada por D" Camila ha tenido

interaccion con usted.

zl

Personalmente su expenencia con la empresa fue de su
agrado

DIMENSION 3: Andlisis de datos

Aplicaciones

Z2

Estaria de acuerdo en recibir informacion sobre
promociones ¥y demds en su leléfono mowvil.

z3

Cree usted gue la implementacion de medios digitales
tendria un impacto positivo
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ODbservaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | x |

Apellidos v nombres del juez validador. Dios #drate Luis Enrigue
Especialidad del wvalidador: Licenciado en Administracidn.

"Pentimencia:El kem comesponds 8l concepto ebioo formuksdn.
FRelevancia: £ (em e sproplado para al cor
dimensidn especifica del construcio
Claridad: S entende sin dificulad akguna el enuncisdo del em, es
‘concisg, exacio y drecio

o

Moda: Sud g, se dics sud wia los Hems plar
o suficianies pars medi ks dimensin

Aplicable después de corregir | | Mo aplicable [ ]

DNz 0709441

24 de junio del 2021

Firma deal Expearto Informante.
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CERTIFICAIDM) DE VALIDEY. DE CONTENIDCO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “La satisfaccion de los clientes ¥ el marketing
digital en la panaderia I}" Camila, en el Callao, afio 20217

T IMIMIEMNSTONNES ( items FE‘I’ti]:E'I:H:i.a R-l:-ll:\;ancia [.'Ia:ljdad Sngerencias
VARIABLE SATISFACCIHN DE LIS
CLIENTES

DIMENSHON 1: Valor Percibido Si L] Si Mo Si Mo
Funto de vista

La calidad de los proeductos que ofrece la panaderia [V
Camila es lo que usted espera comao clicnite.

Considera que los trabajadores de la panaderia 17

2 Camila poseen capacidad vy brindan una buena actitud ) W )
al momento de ofrecer el servicio v el producto.
Hesultados

3 La atencion que recibe como cliente es la que espera. A W A
Ha identificado usted que el nempo de entrega del
producto cs cficientc.

“Visitaria las redes sociales de la panaderia para poder
5 ver los productos ¥ el servicio que ofrecen, para mias Al W Al
mformacion

Percepciin

Considera que la flexibilidad gque ofrece la panaderia
" Camila con respecto al servicio y el producto son
claras para las expectativas que usted tiene comeo
cliente.

Impacto

Recomendaria usted la panaderia I Camila por los
productos v servicios gue ofrecen

ESTADIMY DE AMNINICY

Considera que los productos v servicios gue sc ofrecen
som bien valorados por usted

IMimension 2: Expectativas

Promesas

Considera que la implementacion de las redes sociales
o seria un aspecto positivo para adquinr con mayor W W W
frecuencia los productos de la panaderia D Camila
EXPERIENCLAS

Considera que la panaderia utiliza iIncentivos para sus
L1} clientes como descuentos, ofertas yw'o promociones, A W A
para asi fidelizarlos.
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1l

Vaolveria a adguinr los productos de la panaderia 127
Camila scoiin sus expenencias vividas

DPFINIONES

12

Usted se cncucntra satisfecho con los  productos
adquindos de la panaderia I Camila.

VARIABLE MARKETIMNO: IMOCDT AL

Sngerencias

IMIMIEMN SIS 1z Captacion de cliemtes

Laustos

13

Usualmente se presentan promociones de comprar de su
apradao.

14

Cree usted la empresa deberia ofrecer servicios
personalizados

FPreferemncias

15

El horario de atencion s adecuado para usted.

16

Cree que los productos que offece la empresa ticnen
un precio adecwado

Frod necbos

17

Considera que los precios mostrados som oompsstitivos
dentro del miercado.

18

Considera que la empresa podria ofrecer una masyor
variedad de productos

IFIMIEMN SIS 2 Precese de pestitam

Mumevas tecnologias

1%

Usualmentes usa modios digitales para obtener
mtformacion acerca de emnpresas_

Fromocion del prodocto

i

La publicidad utilizada por 7 Camiila ha tenido
Initcraccion con wsbed.

zl

Fersonalmente su experncencia con la empresa fue de su
aerado

IVIMEMN SICN 32 Anclisis de datos

Aplicaciones

.

Estaria de acuerdo en recibir imformacion sobre
promociones v demas en su teléfono vl

3

Cree usted gue la implementacion de medios digotales
tendria un impacto positivo




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia Proba

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable | | Aplicable después de corregir | | No aplicable| |

Apellidos y nombres del juez validador. Ldpez Landauro Rafael Arturo DNI: 08273208

Especialidad del validador: Marketing

26 de junio del 2021

IPertinencia: EI item corresponde al concepto tebrico formulado.

2 Relevancia: EI item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, ¢s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los items planmdox’son suficientes para medir la dimension.
\

)

/

!

HRMA'DEL EXPERTO

!
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “La satisfaccién de los clientes y el marketing
digital en la panaderia D Camila, en el Callao, afio 20217

N° DIMENSIONES / items Pertinencia (Relevancia | Claridad Sugerencias
% 1 1 3

VARIABLE SATISFACCION DE LOS

CLIENTES

DIMENSION 1: Valor Percibido Si No [S8i| No | 5i[ No

Punto de vista

La calidad de los productos que ofrece la panaderia D°
Camila s lo que usted espera como cliente.
Considera que los trabajadores de la panaderia D
Camila poseen capacidad v brindan una buena actitud
2l momento de ofrecer el servicio v el producto.
Resultados

3 | La atencicn que recibe como cliente es 13 que espera.
Ha identificado usted que el tiempo de entrega del
producto es eficiente.

Visitaria las redes sociales de la panaderia para poder
& | ver los productos y el servicio que ofrecen, para mds
informacion

Percepcion

Considera que la flexibilidad que ofrece la panaderia | X X X
D’ Camila con respecto al servicio v el producto son
claras para las expectativas que usted tiene como
cliente.

Impacto

Fecomendariz usted la panaderia D' Camila por los X X X
productos v servicios que ofrecen
ESTADO DE ANIMO
Considera que los productos v servicios que se ofrecen | X X X
son bien valorados por usted

(=]

]
]
]

Dimension 2: Expectativas

Promesas

Considera que la implementacion de las redes sociales | X X X
9 | seria un aspecto positivo para adquirr con mayor
frecuencia los productos de la panaderia D Camila
EXPERIENCIAS

Considera que la panaderia utiliza incentivos para sus | X X X
0 | clientes como descuentos, ofertas y/o promocionss,
para asi fidelizarlos.
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11

Volveria a adquirir los productes de la panaderia D*
Camila segin sus experiencias vividas

OFPINIONES

Usted se encuentra satisfecho con los productos
adguiridos de la panaderia D" Camila.

VARIABLE MARKETING DIGITAL

Pertinencia’

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: Captacion de clientes

Si No

8i

Gustos

13

Usualmente se presentan promociones de comprar de su
agrado.

14

Cree usted la empresa deberia offecer servicios
personzlizados

Preferenciaz

15

El horario de atencion es adecuado para usted.

16

Cree que los productos que ofrece la empresa tienen
un precio adecuado

Productos

17

Considera que los precios mostrados son competitivos
denfro del mercado.

18

Considera que la empresa podria ofrecer una mayor
variedad de productos

DIMENSION 2: Proceso de gestion

Nuevas tecnologias

Usualmente usa medios digitales parz obtener
informacion acerce de empresas.

Promocion del producto

La publicidad utilizada por D* Camila ha tenido
mteraccion con usted.

Personalmente su experiencia con la empresa fue de su
agrado

DIMENSION 3: Anilisis de datos

Aplicaciones

Estaria de acuerdo en recibir informacion sobre
promociones v demds en su teléfono movil.

Cree usted que la implementacion de medios digitales
tendriz un impacto pesitivo
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos v nombres del juez validador. DNI: 03676160
Especialidad del validador: Afag, Juan Martin Campos Hnaman

Callao 01 de julio del 2021

1Pertinencia: El ftem corrasponde al concepto tedrico forrmulado.
2 Balevancia: El ftem es zpropiado para representar 2l components o dimsnsicn especifica del constructo.
3 Claridad: Se entiends zin dificultad alguma el emmcizde del item, a5 conciso, exacto v directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los 1tems plantesdos son suficientes para medir la dimensicn.

FIEMA DEL EXPERTO

F
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ANEXO 6: Declaracion de consentimiento

DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Por medio del presente documento confirmo mi consentimiento para participar en
la investigacion denominada: “La satisfaccion de los clientes y el marketing digital

en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afio 2021”
Se me ha explicado que mi participacion consistira en lo siguiente:

Entiendo que debo responder con la verdad y que la informacion que brindan los

investigadores también es confidencial.

Se me ha explicado también que si decido participar en la investigacion puedo
retirarme en cualquier momento o no participar en una parte del estudio.

Acepto voluntariamente participar en esta investigacion y comprendo qué cosas

voy a hacer durante la misma.
Callao, 2€. de. Son2.de 2021

Nombre d

el
Dhan Carles Luqusa Maman?
oni:_ 46353728

participante:

rf2TBc i, REv

Investigador Investigador
Palacios Cruz, Rosario Vinces Flores, Julio
DNI: 72522601 DNI: 74743006
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ANEXO 7: Carta de autorizacion

COMNSTANCIA DE AUTORIZACIOMN

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes 5rta. Rosario Palacios Cruz, identificada con DNI
72522601 vy al Sr. Julio Vinces Flores, identificado con DNI 74743006 atendiendo a su
solicitud se les autoriza la elaboracion del proyecto de investigacion sobre La satisfaccion
al cliente y el marketing digital en la panaderia ¥ Camila, en el Callao, afo 2021. A
realizarse en la Panaderia D' Camila, con |a finalidad de optar el titulo profesional de
Licenciados en Administracidén en la Universidad Cesar Vallejo filial Callao.

S5e expide el presente a solicitud de los interesados para los fines requeridos.

MISSIEL GUEVARA ARCE
Gerente General
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“La satisfaccion de los clientes y su relacién con el marketing
digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, ano 2021”
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AUTORES:
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ASESOR:
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l. INTRODUCCION

La satisfaccion del consumidor segun Dalongaro (2014) en su articulo realizado en
Argentina afirma que al tener consumidores fidelizados se genera una reduccion de
costos en la comercializacion, esto se debe a la lealtad del cliente hacia la empresa.
Ademas, se dice que las empresas pueden elevar sus precios mas que los de sus
competidores, cuando dicha empresa 0 marca tiene una mayor calidad percibida.
Entre mas fidelizados estén los clientes, mayor serd su vida Gtil en la empresa y
menor sera el costo de recuperacion de ellos. Por otro lado, la labor de la
organizacion no solo es cumplir con entregar el producto o servicio a sus clientes,
si no que deben mejorar la productividad y optimizar el tiempo de entrega, esto Si
quieren lograr las metas y objetivos propuestos, ademas de tener que cumplir con
las expectativas del consumidor. Para ello el personal debe estar correctamente
capacitado, siendo capaz de transmitir una energia positiva hacia los clientes para

gue puedan lograr resultados satisfactorios.

A nivel nacional se afirma que la satisfaccion del cliente recae en los colaboradores,
ellos realizan un papel crucial dentro de la organizacion, ya que son ellos quienes
interactdan con los consumidores, por eso que también es importante mantenerlos
capacitados, que sepan actuar de manera rapida y correcta ante las diferentes
situaciones y a la vez motivados, es decir que sientan las metas y objetivos de la
organizacion como propios. Segun el diario Gestién segun las cifras del CFO
Research Services, un capital humano que se encuentra bien capacitado puede
generar el 92% de la satisfaccion del cliente un 72% de descubrimientos, 66% de

celeridad para movilizarse en el mercado y el 64% de incremento integral.

Segun el articulo realizado por Reyna y Sanchez (2019) afirma que consiste en
entrar a la mente del consumidor conociendo sus impresiones, obligaciones,
valores, motivos, costumbres y asi establecer en qué medida se activan e influyen
sus decisiones de compra, ademas de clasificarlos y agruparlos para la creaciéon de
perfiles de los consumidores, incluso hoy en dia no basta solo con ser parte de las

redes sociales, esto va mas alla desde escuchar y retroalimentar a los clientes.



En cuanto al marketing digital a nivel internacional en un articulo realizado por las
alumnas de la Universidad de Guayaquil en Ecuador afirman que efectuar un
proyecto o un plan de marketing es fundamental para el desarrollo de toda entidad
en relacion a la herramientas y nuevas técnicas de comunicacion avanzada, esto
es necesario para fidelizar al consumidor con la empresa, ademas de tener un
extenso canal de comunicacion y asi poder estar en contacto con la mayoria de
usuarios, asimismo, las redes sociales como Facebook, Instagram, WhatsApp,
YouTube, entre otras, cumplen un rol importante ya que permite crear buen
contenido del producto o servicio que se ofrece y que los usuarios puedan
visualizarlo, hoy en dia a causa de la situacion en que nos encontramos a nivel
mundial los consumidores cuando buscan un producto o servicio recurren al internet
en busca de empresas que les ofrezcan la mejor calidad y servicio. El marketing
digital es una combinacién de aplicaciones que si bien afios atras las empresas no
tenian forma de como hacer tan conocida su marca pues ahora tienen la posibilidad,
ya que si no se adaptan a los cambios no podrian captar mas clientes y por ende
seria mas dificil mantenerse en el mercado, es por lo que si desean que su marca

sea conocida y posicionada esta es la mejor herramienta para lograrlo.

A nivel nacional segun Gattas, C. (2020) en una entrevista realizada menciona que
la adaptacion a los cambios es un punto fundamental para una marca relevante y
cercana, que para mantener una buena comunicacion de marketing con el cliente
se deben conocer sus intereses y como estos pueden ir cambiando segun su rutina,
teniendo en cuenta la realidad en la que nos encontramos, ahora los consumidores
estan mejor informados a cerca de los productos que adquieren esto es como una
forma de proteger a su entorno mas cercano. Para ello se deben realizar estudios
a través de diferentes herramientas que permiten medir la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, existen empresas que no cuentan aun con plataformas digitales es
por ello que muchas se ven obligadas a cerrar por falta de difusion de su marca,
ademas que no generan ingresos, esto se da por que no se adaptan al cambio. En
el Perl el marketing digital ha tenido un gran impacto sobre todo el ultimo afio,
muchas empresas encuentran la oportunidad de posicionarse gracias a este medio
y asi poder generar valor, no solo por el hecho de ofrecer un producto o servicio,
sino para satisfacer las necesidades y conocer el comportamiento de los

consumidores.



Luego de haber visto la importancia que tiene tanto la satisfaccion del cliente como

el marketing digital en la actualidad es que se pudo realizar nuestra problematica:

Como ya conocemos el rubro de las panaderias suele ser muy rentable teniendo
en cuenta que se ofrecen productos de primera necesidad, también se sabe que
existe mucha competencia, sobre todo si no se brinda una atencion adecuada y
ademas si las estrategias de marketing aplicadas no son las mejores, siendo asi el
cliente optara por adquirir sus productos en otro establecimiento.

Para ello se realizara la formulacion del problema general: ¢Qué relacion existe
entre la satisfaccion del cliente y el Marketing Digital en la panaderia D’ Camila en

el Callao, afio 20217

Como problemas especificos tenemos: a) ¢De qué manera el valor percibido se
relaciona con el marketing digital? b) ¢ De qué manera la dimension expectativa se

relaciona con el marketing digital?

Para la justificacion de este proyecto, segun Fernandez (2020) expone que la
investigacion puede tener un caracter teorico, practico y metodoldgico, entre otros.

e Justificacidn tedrica: Esta se refiere cuando el fin de la investigacion es indagar
en estudios que ya se han realizado en base a la problematica y asi confirmar
la teoria.

e Justificacibn Practica: Se considera una investigacion practica cuando el
desarrollo de esta ayuda a contribuir con la solucién de un problema o dar
propuestas para solucionarlo.

e Justificacibn Metodoldgica: Esta se da cuando en la investigacion se proponen
estrategias que generen conocimientos confiables. Si se plantea buscar nuevos
métodos que generen conocimientos, se puede decir que la investigacion tiene

una justificacion metodologica.

Este trabajo tiene una justificacion teorica ya que se busca confirmar teorias

estudios ya realizados por diversos autores.



Por otro lado, tiene una justificacion practica, ademas de tener un enfoque
cuantitativo, con una investigacion no experimental, se busca dar resultados a la

falta de satisfaccién que existe en los clientes.

Tiene una justificacibn metodoldgica por que se plantearan estrategias para mejorar

la problemética existente.

Como objetivo general tenemos: Determinar la relacion entre la satisfaccion de los

clientes y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao — afio 2021.

Como objetivos especificos se tuvo en cuenta: a) Determinar la relacion entre el
valor percibido y el marketing digital en la panaderia D’ Camila — Callao, afio 2021,
b) Determinar la relacion entre la expectativa y el marketing digital en la panaderia
D’ Camila — Callao, afio 2021.

En lo que se refiere a la hipbtesis general se tuvo en cuenta: Existe una relacion
entre la satisfaccion de los clientes y el marketing digital en la Panaderia D’ Camila
— Callao, afio 2021.

Con respecto a las hipotesis especificas tenemos: a) Existe relacion entre el valor
percibido y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao — 2021, b) Existe
relacion entre la expectativa y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao
—afo 2021.

I. MARCO TEORICO

Para Vértice (2010) afirma que el marketing digital, en el presente con estas nuevas
herramientas, la informacion se transmite de forma digital, es decir, a través de
redes que permiten intercambiar informacion, sin necesidad de que los usuarios

coincidan en un espacio y en un momento coman.

Para Kotler y Keller (2012) indica que la llave maestra del marketing y asi completar
las metas establecidas por la organizacion, es encontrar la manera de ser mucho
mas eficiente que la competencia cuando se trata de crear, innovar, entregar y dar
a entender el valor superior que aportas al mercado. Concretar esta idea es
sumamente dificil ya que en general los mercados estan saturados de competencia.
El cliente logra ser parte fundamental de todo esto, tanto asi como su satisfaccion,

captacion y fidelizacion.



Como antecedentes nacionales tenemos:

Horna J. (2017) en su investigacién tuvo como objetivo analizar en qué forma el
marketing digital influye con el posicionamiento de los clientes en las pastelerias
Mypes del distrito de Trujillo El enfoque que presenta es cuantitativo mientras que
el disefio empleado es correlacional, descriptiva a un nivel explicativo. La muestra
utilizada fue de 383 clientes potenciales. El autor tuvo como conclusién que se
sostiene su hipoétesis de investigacion general, en otras palabras, existe una
relacion estadisticamente significativa, positiva, y moderada entre el marketing

digital con el posicionamiento de los clientes.

Ayala, R. (2018) en su tesis tuvo como objetivo determinar la relacion del marketing
digital en el posicionamiento de la marca Teo importaciones — Comas, 2018. Se
empled un disefio no experimental — transversal, ademas tuvo un nivel descriptivo
correlacional. La muestra se conformdé por 70 compradores de la empresa Teo
Importaciones, la recopilacion de la informacion se realiz6 a través de encuestas.
Los resultados fueron positivos ya que se cumplieron tanto los objetivos generales

como los especificos

En el trabajo realizado por Flores, J. (2018) en donde tuvo como propésito
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidon de los clientes en
la organizacién ya mencionada. Este trabajo fue desarrollado con un enfoque
cuantitativo y el tipo de investigacion es no experimental — transversal y su disefio
es descriptivo correlacional. La muestra utilizada por el autor fue de 108 clientes
por medio de la encuesta llego a la conclusién que acepta la hipétesis de
investigacion, en otras palabras, una relacion significativa esta presente entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa de transporte
Huapaya S.A.

Para continuar como antecedentes internacionales presentamos:

Alaguna, M. (2016). En su tesis realizada en Bogota tuvo como objetivo general
identificar el nivel de satisfaccion de los tomadores del diplomado de Bolsa
enfocado en el mercado de valores ofertados por la BVC durante el 2016 y la
relacion con la intencion de inversion. Esta investigacion tuvo un enfoque

cuantitativo, descriptiva, correlacional no experimental, de corte transversal.



Tuvieron una poblacion de 64 estudiantes dando como resultado de los
encuestados que si tomaran el curso de Diplomado luego de ello podrian invertir en
la bolsa de valores, mientras que existe un porcentaje que no recomendaria el
diplomado. Llegaron a la conclusion que el trabajo de investigacion pudo demostrar
el objetivo general, ademas de alcanzar los objetivos especificos propuestos,
lograron reconocer que las personas que se inscriben a este tipo de cursos son

hombres y mujeres entre los 18 y 23 afios.

Por otro lado, Yoza, K. y Leon, D. (2019). En su tesis tuvo como objetivo general
conocer las estrategias de marketing digital mas implementadas por las
organizaciones que mayores ingresos tienen en el Ecuador. Ademés, tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo aplicada con un disefio transeccional no experimental.
Por otro lado, tuvo una poblacion de 230 empresas, la cual tuvo como resultados
gue gran parte de las empresas hacen uso de sitios web, pero no del comercio
electrénico, es decir que no pueden realizar compras mediante estas plataformas,
esto ocurre por las estafas que muchas veces ocurren en linea. Asimismo, hacen
uso de los medios sociales entre los mas conocidos como Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube, ademas se pudo evidenciar que estas empresas obtienen
mayores ingresos al hacer uso de los canales digitales. Llegaron a la conclusion
que si bien las empresas hacen uso de todos los medios digitales muchas veces
esta se ve afectada ya que no actualizan el contenido de forma periddica, esto
podria perjudicarlos ya que no se crean relaciones con los clientes que pueden

tener presencia en las redes.

Asimismo, Bolivar, Y. (2021). En su tesis realizada en Colombia tuvo como objetivo
analizar y comprobar si los elementos del ecosistema digital en conjunto son
considerados por los empresarios como un componente influyente en el crecimiento
de las ventas, por otro lado, en su metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, no
experimental, transversal, con un alcance correlacional. Tuvo una muestra de 40
empresas, empleando la encuesta teniendo como instrumento el cuestionario. En
cuanto a sus resultados a pesar de que el marketing digital es una herramienta muy
utilizada, aun existen empresas que no le dan la importancia que requiere o que le
asignen un presupuesto, esta cantidad es un pequefio porcentaje, ya que el 80% si

hace uso de ella incluso en las encuestas realizadas se puede apreciar como las



empresas tienden a tener una gran preferencia por las redes sociales. Como
conclusion los empresarios tienen la certeza de que las plataformas digitales
pueden mejorar la comunicacion con los clientes, teniendo el marketing de
contenidos el puntaje mas alto de la escala Likert. Por otro algunos empresarios
consideran que se debe dirigir un presupuesto para canales digitales ya que esto

les puede generar un alza en sus ventas.



Il. Metodologia:
3.1 Tipo y disefio de investigacién

El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada, con un disefio no

experimental -correlacional de corte transversal con un analisis descriptivo.

Esta investigacion es de tipo aplicada, ya que a través de teorias resuelve
problemas puestos en practica. Esta se desarrolla por hallazgos o descubrimientos
que ya han sido planteados en el objetivo de estudio. (Salinas, 2012, como se cito
en Arias 2020)

En el disefio no experimental no existen condiciones a las cuales sean sometidas
las variables, son estudiadas en un contexto natural, sin necesidad de que se
alteren algunas situaciones. Ademas, el tipo transversal recoge datos en una sola
ocasion, esta puede llegar tener un alcance descriptivo, exploratorio y correlacional.
(Arias, 2020)

Hace mencion que el estudio de tipo correlacional tiene la funcién de comprobar la
correlacion existente entre las dos variables investigadas, no se determinan causas
ni efectos y puede servir como prueba para investigaciones que se realicen en el

futuro. (Rios 2017, como se citd en Arias 2020)



3.2 Variables y operacionalizacion:
Operacionalizacion de la variable: Satisfaccién del cliente.
Definicién conceptual

La satisfaccion del cliente se sujeta al desempefio percibido del producto, en

relacion con las expectativas del comprador. (Kotler, Armstrong 2007)
Definicion operacional

Los compradores satisfechos adquieren nuevamente y suelen comentar a su
entorno sobre sus buenas experiencias. Por el contrario, los compradores que
se encuentran insatisfechos con frecuencia se van a otros establecimientos y le

restan importancia al producto ante los demas. (Kotler, Armstrong 2007)
Dimensiones

Teniendo en cuenta nuestro autor base, como dimensiones para la satisfaccion

al cliente, tenemos:

e Valor percibido

e [Expectativas
Indicadores
Los indicadores para la dimension valor percibido, son los siguientes:

e Punto de vista
e Resultados

e Percepcion

e Impacto

e Estado de animo
Los indicadores para la dimension expectativas son los siguiente:

e Promesas
e Experiencias

e Opiniones

Teniendo 12 items y una escala de medicion ordinal.
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Operacionalizacion de la variable: Marketing digital
Definicién conceptual

Definido como la aplicaciéon que combina tecnologias digitales para hacer mas
faciles las actividades del mercadeo, su empleo de manera general. (Cangas y
Guzman, 2010)

Definicion operacional

Las paginas digitales regularmente brindan una extensa variedad de referencias
y otras cualidades en un empefio por dar respuesta a las preguntas de los
clientes, que le generen entusiasmo por la compafia. (Kotler y Armstrong, 2007)

Dimensiones

Las dimensiones que hemos aplicado para la variable marketing digital:

e Captacion de clientes
e Proceso de gestion
e Analisis de datos

Como indicadores para la dimension captacion de clientes son:

e Gustos
e Preferencias
e Productos

Como indicadores para la dimension proceso de gestion son:

¢ Nuevas tecnologias
e Promocién del producto

Por ultimo los indicadores de la dimension analisis de datos, son:

e Aplicaciones.

Teniendo 11 items con una escala de mediciéon ordinal.
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3.3 Poblacion y Muestra

Poblacioén:

Para Bernal, C. (2010) la poblacién, asi como la recopilacion de datos esta
compuesta por las estrategias metodoldgicas del estudio. La poblacién se
determina con los participantes sobre los cuales recae la investigacion, cuando el
estudio requiere solo una parte de la poblacién, esta se define como muestra.
Para este proyecto de investigacion tendremos una poblacion finita ya que el
instrumento sera aplicado a los clientes de la panaderia D’ Camila.

Para ello tuvimos en cuenta las ventas realizadas por dia, gracias a la informacion
brindada, se pudo observar el total de clientes teniendo como poblacion 176
clientes por dia.

En base a este resultado aplicaremos la férmula para obtener la muestra a la cual
aplicaremos dicho instrumento para la recopilacién de datos.

Muestra:

Gracias al trabajo realizado por los autores Gomez J. et al (2016) podemos dar
definicién a la muestra, la cual es representada como una parte o porcién de un
conjunto mas grande que vendria a ser la poblacion en donde se realizara el
analisis seleccionado para poder reflejar el resultado de la poblacién, de esta
manera es posible obtener resultados deseados cuando una poblacion es
demasiado grande.

El presente trabajo presenta un muestreo probabilistico aleatorio simple.

Gracias a la informacién brindada por la panaderia D’ Camila se tuvo el total de
clientes que reciben por dia.

Para ello aplicamos la siguiente formula:

n: tamafo de la muestra que deseamos conocetr.
N: tamafio conocido de la poblacién
Z: Nivel de confianza (95%)
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e: Margen de error.

pqQ: proporcion esperada.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
Para el trabajo de investigacion se usard como procedimiento de recoleccion de

datos la encuesta y como instrumento se emplea el cuestionario.

Encuesta; los cuestionarios son instrumentos de medicibn que pueden ser
aplicados en las investigaciones tanto experimentales como no experimentales,

estos pueden ser fisicos o virtuales. (Arias, 2020)

El cuestionario que se utiliza para la recoleccién de datos consta de 12 preguntas
para la variable satisfaccion al cliente y 11 preguntas para la variable marketing
digital.

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Para la validez de los instrumentos se hizo efectiva por medio del juicio de expertos
gue se conformd por tres profesionales con base y conocimiento en la materia, se
verifico y se brindé la respectiva confirmacion que se puede visualizar en el anexo
3.

La fiabilidad de un argumento refleja el nivel en que las diferencias individuales y
las calificaciones de un argumento son asignadas al error aleatorio de medicion y
en la medida en que son atribuibles a diferencias reales en la caracteristica o

variable que se esta midiendo. (Reidl, 2013)

Por consiguiente, de haber empleado los pasos respectivos, se alcanzaron los

siguientes resultados:
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Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad para la variable satisfaccion de los clientes

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,980 ,981 12

El resultado obtenido para la variable satisfaccion al cliente es de 0.981, lo cual hace

referencia que el instrumento es fiable, para aplicarlo a la muestra adquirida.

Tabla 2. Estadistica de fiabilidad para la variable marketing digital.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,961 ,963 11

Asimismo, podemos observar que la confiabilidad para nuestra siguiente variable que es el
marketing digital el resultado es positivo al ser 0.961 esto demuestra que el instrumento, en
este caso el cuestionario elaborado podra ser aplicado sin ningun inconveniente a la muestra

ya establecida.

3.5Procedimientos
Para procesar los datos primero se tuvo en cuenta la validez por el juicio de
expertos, una vez obtenida la confirmacidn se procedio a aplicar la férmula de la
confiabilidad para el cual se recurrié al programa estadistico IBM SPSS statistics
aplicando asi el alfa de Cronbach, del cual se alcanzaron resultados positivos, y
asi poder aplicar el instrumento a los clientes de la panaderia D’ Camila ubicada
en el Callao.
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3.6 Método de analisis de datos
En el presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, ademéas se realiz6 una
prueba piloto que estuvo conformada por 10 clientes para el cual también se utilizé

el programa SPSS

En el presente trabajo de investigacion se hizo uso del software estadistico IBM
SPSS statistics. En dicho programa se realizaron diversos estudios para el
proyecto de investigacion el cual fue el Alfa de Cronbach que nos permitié medir
la confiabilidad del instrumento aplicado que seria el cuestionario que se realiz6 a
los clientes de la panaderia D’ Camila y la fiabilidad del instrumento que se realizo

por el juicio de expertos.

3.7Aspectos éticos

Por otro lado, en el proyecto de investigacion también se tomaron en cuenta algunos puntos

de caracter importante:

al momento de llevar a cabo la investigacion en la prueba piloto se respeto la identidad de
las 10 personas encuestadas, haciendo el debido uso de la informacion sin otro fin mas que

la recoleccién de datos para el tema mencionado

Valor social, las personas encuestadas fueron libres de decidir, sin ningun tipo de obligacién

gue los pueda poner en riesgo.

Validez cientifica, toda la informacion obtenida de manera externa cuentan con sus
respectivas fuentes, para asegurar la correccién teodrica, sin alterar la informacién del autor

base.
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IV.  RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo

SATISFACCION DEL CLIENTE

Tabla 3. Niveles de percepcion de la satisfaccion al cliente

Valido (f) (%)
Muy Insatisfecho 16 10,6%
Insatisfecho 45 29,8%
Satisfecho 42 27,8%
Muy satisfecho 48 31,8%
Total 151 100,0

Fuente de elaboracidn propia.

Satisfaccion al cliente

35.0%
31.8%

29.8%

30.0% 27.8%

25.0%

20.0%

15.0% M Serie 1
10.6%

10.0%

5.0%

0.0%
’ Muy Insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho

M Serie 1 10.6% 29.8% 27.8% 31.8%

Figura 1. Niveles de percepcion de la variable satisfaccion al cliente
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En la tabla 3y figura 1 podemos observar que el 10,6% se encuentran muy insatisfechos con

la satisfaccion al cliente; el 29,8 insatisfecho; el 27,8 satisfecho y el 31,8 muy satisfecho.

Tabla 4. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable Satisfaccion al cliente

Valido Valor percibido Expectativas

(F) (%) (f) (%)
Muy Insatisfecho 17 11,3% 25 16,6%
Insatisfecho 45 29,8% 33 21,9%
Satisfecho 37 24,5% 57 37, 7%
Muy satisfecho 52 34,4% 36 23,8%
Total 151 100,0 151 100%

Fuente de elaboracidn propia.

70.0%
60.0%
50.0%

40.0%

30.0% B Expectativas

B Valor percibido
20.0%

10.0% .
0.0%
Muy . . .
. . Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho
M Expectativas 16.6% 21.9% 37.7% 23.8%
B Valor percibido 11.3% 29.8% 24.5% 34.4%

Figura 2. Niveles de percepcién; dimensiones de la variable Satisfaccion al cliente

Segun la tabla 2 y la figura 2 el 16,6% del cliente se encuentran muy insatisfechos con las

expectativas; el 21,9% se encuentra insatisfecho; el 37,7% satisfecho; y el 23,8% muy
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satisfecho. En cuanto a la dimension valor percibido el 11,3 se encuentra muy insatisfecho;

el 29,8% insatisfecho; el 24;5% satisfecho; y el 34,4% muy satisfecho.
Marketing Digital

Tabla 5. Niveles de percepcion del marketing digital

Valido (f) (%)

Deficiente 18 11,9
Regular 43 28,5
Bueno 51 33,8
Excelente 39 25,8
Total 151 100,0

Fuente de elaboracion propia

Marketing digital

40.0%

33.8%

35.0%

30.0% 28.5%
25.8%

25.0%

20.0%
W Serie 1

15.0% 11.9%

10.0%

5.0%

0.0% -
Deficiente Regular Bueno Excelente

M Serie 1 11.9% 28.5% 33.8% 25.8%

Figura 3. Niveles de percepcién del marketing digital
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En la tabla 5 y figura 3 se puede observar que el 11,9% de los clientes de la panaderia D’
Camila perciben que el marketing digital es deficiente; el 28,5% lo considera regular; el 33,8%

bueno, y el 25,8% excelente.

Tabla 6. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable Marketing digital

Valido captacion de Proceso de gestion  Analisis de datos
clientes

(F) (%) (f) (%) (f) (%)
Deficiente 15 9,9% 47 31,1% 22 14,6%
Regular 47 31,1% 53 35,1% 37 24,5%
Bueno 47 31,1% 19 12,6% 46 30,5%
Muy bueno 42 27,8% 32 21,2% 46 30,5%
Total 151 100,0 151 100%

Fuente de elaboracidn propia.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Deficiente Regular Bueno Excelente
M Analisis de datos 14.6% 24.5% 30.5% 30.5%
B Proceso de gestion 31.1% 35.1% 12.6% 21.2%
B Captacion de clientes 9.9% 31.1% 31.1% 27.8%

M Captacion de clientes M Proceso de gestion M Analisis de datos

Figura 4. Niveles de percepcién, dimensiones de la variable Marketing digital
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Segun la tabla 6 y la figura 4 el 14,6% de los clientes opina que el analisis de datos es
deficiente; el 24,5% regular; el 30,5% bueno y el 30,5% excelente. En cuanto a la dimension
proceso de gestion el 31.1% opina que es deficiente; el 35.1% regular; el 12.6% bueno y el
21.2% excelente. Por otro lado, en la dimensién captacion de clientes el 9,9% percibe que

es deficiente; el 31.1% regular; el 31.1% bueno y el 27.8% excelente.

4.1 Prueba de hipotesis

Tabla 7. Hip6tesis General.

Marketing Digital (Agrupada)
Deficiente | Regular | Bueno | Excelente | Total

Satisfaccion
del cliente
(Agrupada)

Muy

Insatisfecho Recuento 15 1 0 0 16

% dentro de
Satisfaccion al
cliente
(Agrupada)

93,8% 6,3% 0,0% 0,0% 100,0%

Insatisfecho Recuento 3 37 5 0 45

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

6,7% 82,2% 11,1% 0,0% 100,0%

Satisfecho Recuento 0 5 35 2 42

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

0,0% 11,9% 83,3% 4,8% 100,0%

Muy

Satisfecho Recuento 0 0 11 37 48

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

0,0% 0,0% 22,9% 77,1% 100,0%

TOTAL Recuento 18 43 51 39 151

% dentro de
satisfaccion del
cliente
(Agrupada)

11,9% 28,5% 33,8% 25,8% 100,0%

De la tabla nimero 7 se puede percibir que el total de la variable satisfaccion al cliente que
se relaciona con un grado muy insatisfecho corresponde al 93,8% del grado deficiente y el
6,3% del grado regular de marketing digital; en satisfaccion al cliente en un grado insatisfecho

corresponde al 6,7% del grado deficiente de marketing digital y el 82,2% del grado regular y
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el 11,1% bueno de marketing digital. Del 100% de satisfaccion al cliente del grado satisfecho
corresponde un 11,9% del grado regular; 83,3% del grado bueno y 4,8% del grado excelente
de marketing digital. De satisfaccion al cliente del nivel muy satisfecho le concierne un 11,9%
del grado deficiente; un 28,5% del grado regular; un 33,8% del grado bueno y un 25,8% del

grado excelente de marketing digital.

Ha: Existe relacion entre la satisfaccion del cliente y el marketing digital en la panaderia D’
Camila, Callao — afio 2021.

Ho: No existe relacidn entre la satisfaccion del cliente y el marketing digital en la panaderia
D’ Camila, Callao — afio 2021.

El criterio para comprobar la hipétesis se define de la siguiente manera:

Si el X?c es mayor que el Xt se acepta la hip6tesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, en
caso contrario que X2t fuese mayor que X?c se aceptaria la hipétesis nula y se rechaza la
alterna, siendo la hipotesis alterna (Ha) y la hipétesis nula (Ho).

El nivel de significancia es de 0.05 para el Chi cuadrado de Pearson entre una variable
independiente y la variable dependiente se obtiene que:

Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05

Tabla 8. Prueba de Chi cuadrado para la Hipotesis general.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 284,0482 9 ,000
Razoén de verosimilitud 242,814 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 124,619 1 ,000

N de casos validos 151

a. 3 casillas (18.8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 1.91.

El valor de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 284,0482, y el valor tedrico es

X? t= 16,9190, con el 95% del nivel de confianza y 9 grados de libertad, se cumple la
correlacion de orden que X2t < Significacion: el criterio de tomar decision de P- valor = 0.000
< 0.05, teniendo en cuenta esto se concluye que las variables de estudio guardan relacion
significativa, por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula.
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X?t= 16,9190

X?c = 284.0482

Figura 5. Zona de aceptacion para hipotesis general

TABLA 9. Prueba de Hipotesis especifica N°1

Tabla cruzada Valor percibido (Agrupada)*Marketing digital (Agrupada)

Marketing digital (Agrupada)

Deficient Excelent
e Regular  Bueno e Total
Valor percibido Muy Recuento 16 1 0 0 17
Agrupada Insatisfecho
(Agrupada) % dentro de Valor 941%  59%  00%  00%  100,0%
percibido (Agrupada)
Insatisfecho Recuento 2 38 5 0 45
% dentro de Valor 4,4% 84,4% 11,1% 0,0% 100,0%
percibido (Agrupada)
Satisfecho Recuento 0 4 32 1 37
% dentro de Valor 0,0% 10,8%  86,5% 2, 7% 100,0%
percibido (Agrupada)
Muy satisfecho Recuento 0 0 14 38 52
% dentro de Valor 0,0% 0,0%  26,9% 73,1% 100,0%
percibido (Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 39 151
% dentro de Valor 119% 285%  33,8% 25,8% 100,0%

percibido (Agrupada)
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De la tabla N°9 se puede confirmar que del 100% del valor percibido que se situa en el
nivel muy insatisfecho concerniente al 94,1 del nivel deficiente, y el 5,9% en el nivel regular
de marketing digital. Del 100% del valor percibido del nivel insatisfecho pertenece al 4,4%
del nivel deficiente, el 84,4% al nivel regulary el 11,1% del nivel bueno de marketing digital.
del 100% del valor percibido del nivel satisfecho pertenece al 10,8% del nivel regular, un
86,5% en el nivel bueno y un 2,7% en el nivel excelente de marketing digital. Por otro lado,
del 100% del valor percibido del nivel muy satisfecho compete al 11,9% del nivel deficiente,
el 28,5% al nivel regular, el 33,8% del nivel bueno y el 25,8% del nivel excelente de
marketing digital.

Para la comprobacién de la hipétesis se mantiene un criterio de la siguiente forma:
Si el X2c es mayor que el X se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipétesis
nula, en caso contrario que X* fuese mayor que X2c se acepta la hipétesis nula y se

rechaza la hipétesis alterna, Hipotesis nula (Ho), Hipotesis alterna (Ha)

Nivel de Significancia: 0.05
Del Chi cuadrado de Pearson entre una variable independiente representativa y la

variable dependiente representativa tenemos que:

De Chi cuadrado de Pearson: 0.000< 0.05

Tabla 10. Prueba de Chi cuadrado - Hipotesis especifica N°1

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 292,8502 9 ,000
Razoén de verosimilitud 251,126 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 125,898 1 ,000
N de casos validos 151

a. 4 casillas (25.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 2.03.

El valor de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 292,850? y el valor tedrico es X?t= 16,9190,
con el 95% del nivel de confianza y 9 grados de libertad, se cumple la relacion de orden que
X2t < Significacién: el criterio de tomar decisién de P- valor = 0.000 < 0.05, teniendo en cuenta
esto se concluye que las variables de estudio guardan relacion, por lo que se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula. Entonces podemos concluir que existe una
relacion directa entre el valor percibido y el marketing digital.
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X?t= 16,9190

X?c = 292,8502

Figura 6. Zona de aceptacion para hipotesis especifica 1

Tabla 11. Prueba de hipoétesis especifica N°2

Tabla cruzada Expectativas (Agrupada)*Marketing digital (Agrupada)

Marketing digital (Agrupada)

Deficiente Regular Bueno Excelente Total
Expectativas Muy Recuento 15 10 0 0 25
(Agrupada) insatisfecho % dentro de 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Insatisfecho Recuento 3 26 4 0 33
% dentro de 9,1% 78,8% 12,1% 0,0% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Satisfecho Recuento 0 7 47 3 57
% dentro de 0,0% 12,3% 82,5% 5,3% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Muy satisfecho  Recuento 0 0 0 36 36
% dentro de 0,0% 0,0% 0,0%  100,0% 100,0%
Expectativas (Agrupada)
Total Recuento 18 43 51 39 151
% dentro de 11,9% 28,5% 33,8% 25,8% 100,0%

Expectativas (Agrupada)

De la tabla 11, se puede confirmar que el 100% de las expectativas que se encuentran en el

nivel muy insatisfecho le concierne al 60,0% del nivel deficiente y el 40,0% al nivel regular

de marketing digital. Por otro lado, del 100% de las expectativas que se encuentran en el

nivel insatisfecho pertenece al 9,1% del nivel deficiente, el 78,8% al nivel regular y el 12,1%

al nivel bueno de la variable marketing digital. Ademas del 100%, de las expectativas del
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nivel satisfecho corresponde un 12,3% del nivel regular, un 82,5% del nivel bueno y un 5,3%
del nivel excelente de marketing digital. Por ultimo, del 100% de las expectativas del nivel

muy satisfecho pertenece al 100% del nivel excelente de marketing digital.

Tabla 12. Prueba de Chi cuadrado — Hipotesis especifica N°2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 271,963 9 ,000
Razén de verosimilitud 258,421 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 124,498 1 ,000

N de casos validos 151

a. 3 casillas (18.8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 2.98.

El valor de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 271,9632 y el valor tedrico es

X?t= 16,9190, con el 95% del nivel de confianza y 9 grados de libertad, se verifica la relacion
de orden que X2t < Significacion: el criterio de tomar decision de P- valor = 0.000 < 0.05,
teniendo en cuenta esto se concluye que las variables de estudio guardan relacion, por lo
gue se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Entonces se puede inferir

que existe una relacién directa entre las expectativas y el marketing digital.

X?t= 16,9190 X?c = 271,963?

Figura 7. Zona de aceptacion para hipotesis especifica 2.
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V. DISCUSION

Acerca de la hipotesis general (revisar en la tabla N°06) dicha tabla en donde se
afirma la existencia de la relacion entre la satisfaccién de los clientes y el
marketing digital en la panaderia D’ Camila, Callao — afio 2021. Se convalida
debido a que el resultado de Chi cuadrado que se calculo es X?c = 284,0482a su
vez el valor teérico es X?t= 16,9190, con un 95% del nivel de confianza y 9
grados de libertad.

Gracias a este resultado, se rechaza la hipotesis nula Ho y queda aceptada la
hip6tesis alterna Ha. En consecuencia, se afirma que existe relacion directa entre
la satisfaccion de los clientes y el marketing digital en la panaderia D’ Camila,
Callao. Significacion: este criterio debe tomar decision de P- valor, provee el valor
de P-valor = 0,00 < 0.05, con un nivel de significacién a = 0.05, conocido también
potencia de contraste, en funcién de estos se infiere que ambas variables de
estudio guardan una relacién directa, este descubrimiento se corrobora gracias
al aporte proporcionado por Horna (2017) el cual afirma la existencia entre el
marketing digital y como logra posicionarse la organizacion frente a los clientes,
tomando como un punto clave el uso de las redes sociales.
Tomando en cuenta el aporte de Santes et al.(2017) en donde demuestran por
medio de su trabajo la importancia del uso de herramientas digitales para obtener
mejores resultados, concluyendo asi que las compafias locales en donde se
realizo el estudio, estan interesadas en aplicar la mercadotecnia digital para

facilitar como dirigirse a los clientes logrando asi una mayor satisfaccion en ellos.

Referente a la hipbtesis especifica N°1 (ver tabla N°07) se indica la existencia de
la relacion entre el valor percibido y el marketing digital en la panaderia D’ Camila
— Callao, afio 2021. Obtuvimos como resultado, utilizando el Chi cuadrado se
calculé X?c = 292,8502 vy el valor tedrico es X?t= 16,9190, con el 95% del nivel
de confianza y 9 grados de libertad, por ende la hipétesis alterna es aceptada Ha
y se rechaza la hipotesis nula Ho, se demuestra asi que existe una relacion
directa entre el valor percibido y el marketing digital. Significacion: el criterio de
tomar decision de P- valor = 0.000 < 0.05, El descubrimiento es confirmado con
la tesis de Ayala (2018) quien muestra por medio del marketing digital se puede

lograr mejora significativa respecto al posicionamiento de la organizacion en
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donde sefiala también la importancia de la percepcion de la empresa y su valor
mostrado para los clientes. Por otro lado, Useche et al. (2020) muestran la
importancia de como resaltar el valor que tiene la organizaciéon y sus productos
por medio de la via digital, debido a que presentan estrategias para pymes frente
la COVID-19 en donde podemos resaltar ain mas la percepcién del cliente frente

a la organizacion.

Acerca de la hipotesis especifica N°2 (ver tabla N°08) la cual sefiala la existencia
de la relacion entre la expectativa y el marketing digital en la panaderia D’ Camila
-Callao, afno 2021.Al aplicar el calculo del Chi cuadrado obtuvimos como
resultado X?c = 271,963?2 y el valor teérico es X?t= 16,9190, con un 95% en el
nivel de confianza y 9 grados de libertad, dados estos resultados se afirma la
hipétesis alterna Ha y se rechaza la hipétesis nula Ho; Asi mismo se demuestra
gue existe la relacion directa entre la expectativa y el marketing digital. Para ello
tomamos en cuenta a Flores (2018) presenta la idea sobre la expectativa que
tienen los clientes sobre el valor y también sobre la satisfaccion al obtener los
productos en su variedad, lo que afirma el autor es lograr que la imagen que
tienen los clientes en su mente sea positiva, conjuntamente brindarles una grata
experiencia cuando adquieran los productos y asi lograr una mejor expectativa
en los clientes. Al ver el aporte de Bardn et al (2018) en donde los autores con
el fin de captar nuevos clientes afirmaron que, dentro del proceso de captacion
y fidelizacion de los clientes, la expectativa creada por la empresa para los
clientes juega un papel importante para que se pueda realizarse de manera mas

eficiente.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se determind que existe una relacion entre la satisfaccion de los clientes
y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afo 2021.
Se cumple correlaciéon de orden X2t < Significacion el criterio de tomar
decision de P- valor = 0.000 < 0.05 se concluye que las variables
satisfaccion de los clientes y el marketing digital guardan una relacién

directa de manera significativa.

Se determind que existe una relacion entre la dimensién valor percibido
y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afio 2021.
Se puede efectuar la relacién de orden X?t < Significacién el criterio de
tomar decisiéon de P- valor = 0.000 < 0.05 en consecuencia tenemos que
se acepta la hipétesis especifica 1: Existe relacion entre el valor percibido

y el marketing digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afio 2021.

Se determiné que existe relacién entra las expectativas y el marketing
digital en la panaderia D’ Camila, en el Callao, afio 2021. Se verifica la
relaciéon de orden que X2t < Significacion el criterio de tomar decision P-
valor = 0.000< 0.05 podemos decir que se acepta la hipétesis especifica
2. existe relacién entre las expectativas y el marketing digital en la

panaderia D’ Camila, en el Callao, afo 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

Luego de los resultados y las conclusiones obtenidas del trabajo de
investigacion, se procedera a proponer las siguientes recomendaciones a

la Gerencia de la panaderia D’ Camila en el Callao.

1. Serecomienda a la gerencia de la empresa dar una mayor importancia
a la satisfaccion del cliente a través del marketing digital, es decir,
crear plataformas como Facebook, Instagram y WhatsApp, que
permitan a sus consumidores tener conocimiento de los productos que
ofrecen, esto tendria beneficios ya que pueden ganar un
posicionamiento en el mercado, ganar nuevos clientes y generar un
alza en las ventas.

2. Se recomienda a la gerencia de la empresa que para tener una mayor
satisfaccion de sus clientes tengan en cuenta el valor percibido por
parte de los consumidores, este cumple un rol muy importante es por
lo que se recomienda que sus productos sean de buena calidad,
ademas de la atencién que se le brinda, ya que el cliente tendra en
cuenta su experiencia para poder volver a dicho establecimiento.

3. Se recomienda a la gerencia para mayor satisfaccion de sus clientes
tener en cuenta las expectativas del consumidor, actualmente existen
herramientas que permiten medir la satisfaccion que se basan en
breves encuestas dirigidas al cliente, esto podria generar un resultado
positivo ya que a través de dichas encuestas se puede saber que
mejorar 0 que acciones no repetir. Ademas, el consumidor sentira que

es parte importante de la organizacion.
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