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RESUMEN

La presente investigacion se realizo en la empresa Molino Granoaves para ello se
planted la interrogante ¢Como influye el Cibermarketing en la fidelizacion de los
clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022?, Tuvo como objetivo
General: Analizar la influencia del Cibermarketing en la fidelizacion de los clientes
en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022, el método que aplicamos en la
investigacion es aplicada, teniendo un nivel descriptivo, asimismo el disefio que se
utilizo fue no experimental y de corte transversal. La poblacién estuvo conformada
por 87 clientes de la empresa, la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta,
cuyo instrumento fue el cuestionario, se aplicé la prueba de normalidad de
Kolmogorov Smirnov en donde se obtuvo una significancia de 0.000, es menor a
0.05, lo cual indica que los datos no presentan una distribucion normal, por ello se
empled la prueba no paramétrica de rho de Spearman en donde finalmente se
obtuvo una correlacion positiva moderada de 0.486, permitiendo rechazar la
hipétesis nula (Ho) y acepta la hipotesis de investigacion (Hi). Por ende, se llego a
la conclusion que el Cibermarketing influye de manera directa en la fidelizacion de
los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.

Palabras clave: Cibermarketing, Fidelizacién, Cliente.
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ABSTRACT

The present investigation was carried out in the company Molino Granoaves, for this
the question was raised: How does Cybermarketing influence customer loyalty in
the company Molino Granoaves, Trujillo, 20227, Its General objective was: Analyze
the influence of Cybermarketing on the customer loyalty in the company Molino
Granoaves, Trujillo, 2022, the method that we apply in the research is applied,
having a descriptive level, likewise the design that was used was non-experimental
and cross-sectional. The population consisted of 87 clients of the company, the data
collection technique was the survey, whose instrument was the questionnaire, the
Kolmogorov Smirnov normality test was applied, where a significance of 0.000 was
obtained, it is less than 0.05, which indicates that the data do not present a normal
distribution, for this reason the non-parametric test of Spearman's rho was used,
where a moderate positive correlation of 0.486 was finally obtained, allowing to
reject the null hypothesis (Ho) and accept the research hypothesis. (Hi). Therefore,
it was concluded that Cybermarketing directly influences customer loyalty in the

company Molino Granoaves, Trujillo, 2022.

Keywords: Cybermarketing, Loyalty, Customer.
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l. INTRODUCCION:

Actualmente se puede observar diversas formas de como las organizaciones han
evolucionado de manera positiva a través del tiempo mejorando sus finanzas,
marketing, logistica, etc. Pero aun asi el tema de marketing sigue teniendo
complicaciones, debido a que este se encuentra hoy en dia en una era digital lo
cual sigue siendo muy extenso de evaluar para el ser humano. Debido a ello,
fidelizar a los clientes es un gran desafio ya que afecta de manera directa la

productividad de la empresa.

Segun (Kingsnorth, 2022) en su libro titulado “Digital Marketing Strategy: An
Integrated Approach to Online Marketing” nos comenta que el mk global esta en
evolucion y se expande de manera extraordinaria a través de los afios por lo que
hoy en la actualidad es un fenbmeno y se encuentra en direccion hacia la
modernidad del futuro lo cual es muy beneficio para el crecimiento de las

organizaciones privadas y publicas. (Pag.7)

También en el libro del autor (Liraz, 2013) titulado “Build Customer Loyalty - Identify
Customer Needs - A Step by Step Guide to Understanding Your Customers” nos
comenta que es muy dificil estudiar al ser humano y mas si se trata de gustos y
preferencias en donde cada uno de nosotros somos diferentes, cada persona es un
mundo totalmente inexplicable por lo que los empresarios deben complementar
diferentes requisitos de habilidades para tratar de comprender la légica en la

compra de sus clientes.

Por otra parte (Liberos et al., 2014) del libro titulado “MARKETING INTERACTIVO
Y LA PUBLICIDAD DIGITAL” nos comentan que al nosotros conocer todo sobre el
concepto de marketing tendremos mas facilidad de cémo detectar las preferencias
y gustos de nuestros posibles consumidores. Por lo tanto, realizar estrategias de
Cibermarketing permite llegar de manera mas digitalizada y directa a través de
algunas ideas innovadoras hasta la cabeza y corazon de nuestros clientes,
haciendo que estos no solo adquieran nuestro servicio por necesidad si no por

confianza y seguridad.



Cuando hablamos de fidelizacion de cliente el autor (Alcaide, 2015) titulado
“Fidelizacion de Clientes” nos comenta que debemos llegar mas al cliente, es decir,
nuevas vias para trasladar el mensaje en direccion al objetivo por lo tanto también
debemos saber como medir y cuantificar los supuestos resultados que se obtendran
en el futuro. También nos dice que el cliente es el corazén de las organizaciones
debido a que todas las areas funcionan por intermedio de los clientes, es decir, que
la empresa sigue en el mercado porque existen personas que desean ya sea por
necesidad o por gusto adquieren sus productos.

Por ello es de vital importancia saber cual es el rol que juega la empresa en la
fidelizacion de la empresa, por lo que nos permite ir mas alla de solo fabricar y
vender un producto u ofrecer un servicio. Evaluar todo esto nos ayudaré a crecer
cada dia como empresa y al mismo tiempo generar mas puestos de trabajo para la

comunidad.

Por otro lado, las organizaciones se encuentran en un mundo mas globalizado lo
cual les permite tener tanto ventajas como desventajas al momento de ofrecer sus
productos por lo que es fundamental para la empresa estar siempre preparado para
aplicar cambios tanto en el area de marketing como en otras areas de la

organizacion.

La empresa con la que se realizé esta investigacion es MOLINO GRANOAVES,
localizada en el distrito de la Esperanza — Trujillo , se dedica al rubro en venta de
comida para animales de granja, esta organizacion brinda concentrado para Pollo,
Pato, Chancho Y Codorniz. Estos alimentos se hacen a base de maiz entero,
integral, partido, intermedio, polenta, especial, etc. Después de ello se pasa por un
proceso de produccion para que puedan llegar a su producto final y ser vendido y

entregado a sus clientes.

En la presente investigacion, se ha detectado ciertos aspectos deficientes como es
la falta de publicidad digital en la empresa debido a que no pueden llegar mas alla
de sus clientes de cotidianos. Aparte de ello no cuenta con un publico objetivo a
cual dirigirse ya que la mayoria de estrategias aplicadas por la empresa son para

todos en general, lo cual no le permite fidelizar a sus clientes, es por ello que nos



formulamos lo siguiente: ¢ Como influye el Cibermarketing en la fidelizacion de los

clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 20227

Se justifica esta investigacion de manera teérica por lo que se realizé con el objetivo
de dar a conocer como influye nuestra variable le independiente con nuestra
variable dependiente por lo que se verificO que ambas estan relacionadas
directamente permitiendo a la empresa mejorar sus ventas, por otro lado, queremos

evidenciar los resultados obtenidos mediante la presente exploracion.

De igual manera, se justifica de la forma practica debido a que se aplicara las
teorias relacionadas con Cibermarketing y la fidelizacion de clientes, para ser

mostrados y explicados mediante instrumentos validados.

Se justifica de manera metodoldgica debido a que se utilizé diversas técnicas las
cuales nos ayudaron en la obtencién de resultados mas claros, precisos y
confiables, también nos permitieron cumplir con el requerimiento de nuestro

objetivo General, asi mismo, con cada uno de los objetivos especificos.

La justificacion de relevancia social debido a que tendra un hecho muy beneficioso
para las empresas de este rubro ya que con esta investigacibn mejoraran su
publicidad digital y con ello se enfocaran mas en la fidelizacién de sus clientes,

obteniendo mejores ventas y dando mas oportunidades de trabajo a la comunidad.

Por ultimo, también se da una justificacion por conveniencia ya que nuestro
proyecto presentado permitié ayudar tanto a los ciudadanos como a las empresas
a evaluar y centrarse mas en la comunicacién que tienen con sus clientes, por otra

parte, de laimportancia de manejar un buen marketing digital en las organizaciones.

El Objetivo General que pretende alcanzar esta investigacion es: Analizar la
influencia del Cibermarketing en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino
Granoaves, Truijillo, 2022, asi mismo tiene como objetivos especificos que son: OE
1. Analizar el Cibermarketing en la empresa Molino Granoaves, Truijillo, 2022. OE
2: Analizar el grado de fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves,
Trujillo, 2022. OE 3: Analizar la influencia que tiene el Social Media en la fidelizacion

de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.0E 4: Analizar de



gué manera influye la estrategia de marketing en la fidelizacién de los clientes en
la empresa Molino Granoaves, Truijillo, 2022. OE 5: Analiza la influencia del Mix de
marketing en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves,
Trujillo, 2022.

Finalmente, la posible respuesta de la pregunta de la investigacion seria: El
Cibermarketing influye de manera directa en la fidelizacion de los clientes en la

empresa Molino Granoaves, Truijillo, 2022.



Il. MARCO TEORICO:

En la tesis (Altamirano Riquero, 2021) titulada “Estrategias de marketing digital para
la empresa confecciones Altamirano que permita la fidelizacion y captacion de
clientes” el objetivo del trabajo desarrollado es poder disefiar estrategias utilizando
el mk digital, que permita obtener mayor publico, con el propdsito de poder prevenir
la disminucién de sus ventas. Ademas, se analiz6 la situacion que presentaba en
la actualidad la empresa e investigacion a profundidad de los gustos y las
preferencias del cliente. Asimismo, la investigacion utilizé6 una metodologia de tipo
mixto, por lo que se debid utilizar la técnica del cuestionario, para que puedan captar
a clientes potenciales y también aplicaron las entrevistas para verificar la
fidelizacién, se realizé en la ciudad de Guayaquil, su poblacion que utilizaron fue un
grupo de personas. La investigacion se basa en el proceso de socializar a través
de diversas paginas, al mismo tiempo del uso de las estrategias para captar nuevos

clientes.

En la tesis (Ycaza Sanchez, 2021) titulada “Estrategia de marketing digital para la
fidelizacion de los clientes de la empresa zoldan corp de la ciudad de guayaquil” La
publicacién permite poder disefiar el comercio actual en el momento de la
tecnologia, se sabe que el que no esta en las plataformas digitales, la empresa no
vende, lo cual significa que la presencia de las empresas es un factor importante
para el mundo digital. La vision de la investigacion es implementar objetivos para
lograr un grupo determinado de seguidores. Asimismo, el muestreo del proyecto
fue no probabilistico, por conveniencia, por consiguiente, la poblacién del estudio
es de 250 médicos y su muestra es de 160 médicos, para poder obtener un nivel
de confiabilidad de 95%. Para el manejo de técnica se utilizo la técnica de las
entrevistas, se aplicdé una encuesta con 18 items y para la entrevista se formul6 14

items. Después se procedi6 a pasar los datos.

(Viteri Orbe, 2021) llamada en su estudio “Estrategias de marketing digital para la
fidelizacidon de clientes en restaurante marrecife en la ciudad de guayaquil’ Es
plantear tacticas de marketing digital en donde puedan fidelizar al cliente. En este
momento la empresa se localiza en un estado bajo en comparacion con las demas

organizaciones de su entorno, por lo que perjudica tener en a nuestro publico



objetivo y reduce nuestras utilidades. El proyecto que se realizé fue de una
metodologia cuantitativa aplicada, en donde conocemos el entorno de la empresa.
Por lo tanto, se utiliz6 una encuesta dirigida a los clientes, en donde podemos
conocer las preferencias y gustos en el ambiente de su interaccion en la
organizacion. Para finalizar se determin6 que han evolucionado las preferencias en
el medio digital, mostrando ser mas dependientes a sus aparatos electronicos y a
las plataformas digitales. Los usuarios no estdn muy satisfechos con la interaccion
virtual que les brinda la entidad, pero si en la calidad de servicio.

En la tesis de (Gallego Arbelaez, 2018) titulada “La influencia del marketing digital
para las empresas” nos dice que para comprender la implementacion del marketing
hoy en dia, asi como comprender las plataformas digitales y lograra asi persuadir a
los clientes y logrando fortalecerse y crecer. Para la metodologia se busca aplicar
el analisis, deduccién y sintesis, con el propdsito de analizar la variable, pero desde
apariencias distintas de autores expertos en el tema planteado. Se utilizaran
distintos cuadros y figuras explicativos que puedan ayudar a ver y entender de

modo efectiva.

En la tesis de (Del Hierro Olaya & Hernandez Romero, 2019) titulado la “Influencia
del marketing digital en la fidelizacion de clientes y su relacién con el tiempo de vida
de las pymes de la zona 5” La investigacién nacié por un conflicto manifestado
correspondiendo al mal manejo de las plataformas digitales. El objetivo es poder
determinar los resultados del manejo de las plataformas en tiempo de existencia en
las pymes. La metodologia de investigacion es exploratoria con un tipo descriptivo
correlacional, cuantitativa. Se obtuvo los datos por el instrumento de cuestionario y
una encuesta, en donde se aplico de la forma finita con un resultado de 233 pymes
en encuestar y se emple6 el programa SPSS. Para finalizar, se concluy6 que las
pymes tienen un aflo 0 menos de vida, y esto se debe a el bajo nivel en los negocios

y también por el mal uso de los medios de las plataformas.

En la tesis de (Acedo Delgado and Izquierdo Leyva, 2019) titulada “La publicidad y
su relacion con la fidelizacion de los clientes de la empresa industria molinera
amazonas s.a.c., morales 2017” el objetivo es comprobar si hay relacién entre las
unidades estudiadas. Por otro lado, la metodologia que utilizaron fue aplicada y



correlacional, con un disefio no experimental, Asimismo, el estudio cuenta con una
poblacién de 780 consumidores y para la muestra se aplicé a 251 usuarios a
quienes se emplearon encuestas. Asimismo, los datos obtenidos por la encuesta
fueron procesados para la investigacion pertinente, finalmente la relacion entre

estas dos alternativas 1 y 2 es altamente significativa.

En la investigacion (Flores Alejos, 2018) llamada “Marketing digital y fidelizacion de
clientes en una empresa retail mayorista del distrito de Santiago de surco-2018"
Poder relacionar si hay una coincidencia entre las variables de la tesis, la
metodologia que aplicaron es descriptivo — correlacional, asimismo el disefio que

utilizaron es el estudio es no experimental, con un corte transversal.

En la tesis de (De Paz Cruz and Sebastian Mendoza, 2021) ) titulado “El marketing
relacional y su influencia en la fidelizacion de la empresa olva courier, chimbote
2021” lo primordial de la unidad es ver la influencia que hay entre las variables, el
estudio que se utilizé es aplicada- descriptivo - correlacional y no experimental,
transversal. su muestra indicaba a 880 clientes se aplicaron una férmula para su
poblacion conocida o finita, lo cual resulté con un total de 268 y fueron a quienes
se le aplicé el cuestionario, donde se recolectd los datos y se procesaron en el
SPSS y Excel, asimismo una correlacion positiva moderada, lo cual nos dice que

mayor sea el marketing mejor y mas cercana sera su fidelizacion de los clientes.

En el proyecto de (Campos Rojas, 2019) titulado “La influencia de las estrategias
del marketing relacional en el proceso de fidelizacion de los clientes de la mype
jugueria ana” el objetivo del estudio es comprobar la relacion que existe entre las
variables de estrategias de marketing y su proceso de fidelizacién, como la finalidad
de ver si existe punto de encuentro en ambas variables. Por otro lado, se aplico tipo
mixto, con un tipo descriptivo correlacional, y para el disefio se aplicé el no
experimental, con un corte transversal. Al mismo tiempo, aplicaron instrumentos,
como las encuestas, que fue aplicado a la muestra, que fue conformada por 60
clientes y también se entrevisto al gerente general. Para finalizar, se afirmo la el

estudio sabiendo que la primera influye en la segunda.

En la tesis de (Alvarado Perez and Risco Alarcon, 2019) titulada “Marketing digital

y su influencia en la fidelizacion de los clientes de la concesionaria h&s s.a.c.,



Chimbote 2019” el objetivo es comprobar el marketing en la fidelizacion del cliente,
Asimismo la investigacion tiene como método un enfoque cuantitativo, también
tiene el disefio que se aplico es no experimental, de corte transversal, Mientras
tanto estd conformada por una poblacion de 1000 clientes y el instrumento que
aplicaron, fueron dos cuestionarios, en donde se aplicé una muestra de 2780
clientes. Por otra parte, la investigacion que realizaron adquirié una correlacion de
0.965 en donde se aplico el Rho de Spearman, en el cual demuestra que la primera
variable influye en la segunda variable de una forma positiva alta. También la
hipétesis alterna fue aceptada. Por ultimo, se manifestd que el 39% de mk de la

entidad es malo y el de fidelizacion resulté con un 47% que es un nivel bajo.

En la tesis de (Méndez Grados, 2018) llamada “El marketing mix y fidelizacion de
los clientes de la lavanderia pressto del centro comercial real plaza de la ciudad de
trujillo, 2018” el propdsito es identificar el marketing para generar un publico mas
cercano a la empresa y medir los niveles de fidelizacién y el objetivo es poder
determinar si la primera variable tiene relacion con la segunda variable investigada,
Asimismo, en la investigacion se utilizé un disefio con tipo correlacional. Mientras
tanto, la unidad esta constituida por todas las personas de la empresa y para la
sacar la muestra se aplico una féormula, donde les dio un total de 239. Se manejo la
técnica de la encuesta. Para finalizar se hallé que ambas variables tienen una

relacion alta de 67%.

(Chacon Sernaqué, 2018) la tesis “Branding como estrategia competitiva y la
fidelizacion de clientes de la empresa imc jakro srl en la ciudad de trujillo, afio 2018,
medir relaciones de branding con la estrategia competitiva y su fidelizacion, también
medir el nivel de fidelizacién. Por otro lado, la metodologia que se aplico en la
investigacion es no Experimental - Correlacional de un corte Transversal y también
se utilizé un disefio correlacional, en donde el branding nos dice que se trata del
posicionamiento de la marca y la variable fidelizacion quiere decir que es un
proceso en donde el cliente percibe y es captado para lograr su lealtad. Asimismo,
se procedio a aplicar un cuestionario con 18 items, en donde se pudo obtener datos
e informacién sobre las variables. Mientras tanto en la poblacion estan los clientes
actuales y clientes antiguos. Para concluir, llegaron a una conclusion, que las

variables tienen una correlacion directa.



En la tesis (Ciudad Villarroel and Guzman Huicho, 2018) titulada “Estrategias de
marketing mix y fidelizacion del cliente de la empresa de transportes jr express de
la ciudad de trujillo” se buscé saber si marketing mix interactda con la fidelizacion
del cliente en dicha organizacion. Asimismo, su muestra estuvo conformada por
384 clientes y el manejo de instrumentos que utilizaron fue un cuestionario para su
recoleccion de datos, por lo cual dicha encuesta fue validada por 50 usuarios de la
empresa, con una confiabilidad de 0.85 y 0.88. También esta investigacion tuvo
como finalidad que existe una relacion significativa de (r = .755; p< .01) entre ambas

variables.

En la tesis de (Gonzales Maza, & Torres Briones, 2018 titulada la “Relacién entre
el marketing digital y la fidelizacion de clientes en la clinica maria belén s.r.l. de
Cajamarca” realizaron una investigacion donde se definié que el mk digital si influye
en la fidelizacion con un coeficiente de correlacion de Pearson; el cual es de “r’ =

0.075, y también se evidencia con un P-value igual a 0.002.

En el proyecto de (Llacza Tapia, 2021) llamado “Marketing mix y fidelizacion del
cliente en la empresa de transportes llacza s.r.l. de la ciudad de pacasmayo” el
objetivo del estudio es aplicada y el disefio es no experimental - correlacional de
corte transversal. Ademas, se emple6 esta muestra con 87 clientes, en donde
fueron seleccionados en el muestreo probabilisticos aleatorio simple, también
fueron evaluados con un cuestionario, donde se emple6 el procedimiento de Alfa
de Cronbach. Finalmente, se concluyé que entre las variables existe una

correlacion positiva.

En la tesis de (Brophy Cabrera, 2018) titulada “Relacion entre marketing digital y
fidelizacion de clientes de la empresa Cajamarca gas s.a. en la ciudad de
Cajamarca” su principal objetivo fue poder determinar si hay relacion entre las dos
variables. Ademas, el método no experimental de tipo transversal y correlacional.
Asimismo, la unidad esta abarcada por clientes de la entidad y en caso de la
muestra se aplicara a 385 clientes. Para concluir la investigacion, el resultado que
obtuvieron es que hay una relacion baja entre las variables, con un 0.212 del
coeficiente de Pearson y con una hipétesis del 0.000. La empresa no brinda un
buen marketing para que los clientes se fidelicen con la empresa.



En la tesis de (Cano Torres & Castro Ramirez, 2020) titulada “Marketing relacional
y fidelizacion del cliente de las galerias comerciales “CCC” y “Astoria Plaza” de la
ciudad de Huancayo” realizan un estudio en donde llegaron a la conclusién que la
variable si tiene una relacion positiva con un 0.000 en el impacto de la fidelizacion
de los clientes en las organizaciones estudiadas. Todo esto se dio gracias al
cuestionario que aplicaron lo cual le permitié tener resultados mas factibles y
confiables. finalmente, la primera variable es decir el marketing digital influye de
manera positiva con un imponente impacto del (p <0.05)

Como antecedentes en ingles se exploraron las siguientes tesis de investigacion:

En la tesis de inglés de (UMBARAN, 2019) titulado “The influence of customer
experience on customer loyalty at gh universal bandung” realizé una investigacion
como conclusion del R cuadrado en donde se obtuvo un 70.1 % igualdades en las
dimensiones de actuar, pensar y sentir mientras que el 29.9% no son examinadas

a exactitud.

En la tesis en inglés de (Trang Vu & Quynh Vu, 2021) titulada “The Impact of Social
Media Marketing on Brand Loyalty” llegaron a la conclusién que la promocion y
relacion de la marca es decir fidelizacion del cliente segin Pearson indica una

relacion del 0.250 por lo tanto, las variables se relacionan positivamente.

En el Articulo de (Ellis, 2022) titulado “Free The Story: How B2B Marketers Can Use
Digital Storytelling To Bring Content To Life In New Ways” nos comenta que en la
actualidad las empresas requieren personas empdaticas ya que estos ayudan a
generar mayor ventaja en el mundo de marketing digital porque crean ese vinculo
de emociones es decir provocan que las personas en este caso los clientes se

sientan mas conectados con la organizacion.

Siguiendo con los articulos cientificos, la presente investigacion se consider6 el
Articulo de (palm & Cueva, 2020) titulado la “Incidencia del marketing ecoldgico de
productos alimenticios en la compra del consumidor millennial de guayaquil”. Las
estrategias de marketing que fueron utilizadas afectan el comportamiento de los

clientes por ende se realizo un analisis en donde se emplearon técnicas como grupo
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focal y entrevistas con la finalidad de saber de identificar la relacion entre el

marketing ecoldgico y el comportamiento de las unidades.

Segun (Méndez Prada, 2013) en la revista llamada “El Cibermarketing como
estrategia para el fortalecimiento de la MiPymes en el municipio de Sincelejo
(Colombia)” Nos dice que hoy en dia los negocios se han transformado debido a la
globalizacion, lo que provocé grandes innovaciones, como en los procesos, la
manera de dar a conocer los productos y el servicio que brindan a través del
marketing. Su objetivo de la revista es poder presentar los efectos preliminares de
dicha investigacion que habla sobre el Cibermarketing, donde se aplicara el estudio
de ciber estrategias, para el progreso de las organizaciones pequefias. Igualmente,
se dio la encuesta a los representantes de las empresas seleccionadas, después
de una investigacion profunda por internet, para asi determinar qué MiPymes
cumplian con el uso del Cibermarketing. Para finalizar, se obtuvo resultados del
incremento el incremento de visitantes en las plataformas digitales, en donde las
empresas han publicado sus servicios y productos, para darse a conocer y poder

lograr un posicionamiento superior en el sector.

En el Articulo de (palm & Cueva, 2020) titulado la “Incidencia del marketing
ecologico de productos alimenticios en la compra del consumidor milenio de
guayaquil”. Dan como concluido en el articulo que se logré determinar a través de
diferentes instrumentos como son las entrevistas y el grupo focal que el marketing
digital si influye de manera positiva el comportamiento que tienen los consumidores

respecto a la empresa de Guayaquil.

El articulo de (Leu Esquen et al., 2021) llamado “Influencia del marketing digital en
la fidelizacién de los clientes de la empresa kopish pet shop” tiene como objeto es
poder verificar si hay influencia entre el marketing y fidelizacion de sus clientes.
También se aplico el disefio explicativo, correlacional, también el proyecto conté
con la unidad de los posibles compradores de la entidad que son 405 y para la
muestra se utilizé una formula donde se consiguio a 198 clientes, mediante el
muestreo no probabilistico. Asimismo, se obtuvo como resultado que dicho negocio

se diferencia de otros negocios, referente a la atencion en sus plataformas digitales.
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Por consiguiente, la contrastacion determiné que la variable de marketing incluye

en la segunda variable.

El articulo de (Savi Mondo & Pereira da Costa, 2011 nombrado “Influencia de la
comunicacién de marketing en la captacion de clientes” dice que el captar nuevos
clientes es necesario en la situaciéon mercadoldgica en la actualidad. El objetivo del
objetivo es poder analizar lo que perciben los gestores de la influencia de publicidad
para la identificacion de nuevos usuarios en la empresa. Tiene etapas, la cualitativa
descriptiva y exploratoria. La fase cuantitativa se incluyé 52 medios de hospedaje.
Los resultados que obtuvieron fue que la publicidad es una accién de interaccion

en el marketing y esto influye en la captacién de nuevos clientes.

En el articulo (Nifio de Guzman Miranda, 2014) titulado Estrategia de marketing
relacional para lograr la fidelizacion de los clientes” Su objetivo fue poder determinar
gué tan eficiente son las estrategias del marketing en la fidelizacion. Asimismo, se
hall6 que utilizaron como metodologia un disefio pre experimental, aplicaron una
encuesta para ver la fidelizacién de los clientes, en donde mide tres dimensiones
gue son servicio, compra y lealtad. La muestra del estudio fue de 216 bodegueros.
concluyo que hay un incrementd en la fidelizacién, a partir de las estrategias de

marketing.

El articulo de (Méndez Prada, 2013) titulado “El cibermarketing en la mipyme:
estrategia de fortalecimiento y posicionamiento” tiene como objetivo identificar los
principales postulados de exponentes del cibermarketing. Por consiguiente, la
investigacion pretende ver sus modelos de negocios determinados a través de las
plataformas digitales como Twitter, Facebook, Video, Google Plus, LinkedIn,
también los correos electronicos, por lo que se reviso la teoria de tesis de grado,
libros, articulos cientificos, en version fisica como también en linea. Asimismo, los
resultados del estudio es el grado de incremento de visitas en las plataformas
digitales, en las que las diferentes empresas participan en dar a conocer sus

servicios o productos, también han aumentado los clientes y sus ventas.

Asimismo, segun (Calle-Calderon et al., 2020) en su articulo cientifico nombrada
“Marketing digital y estrategias online en el sector de fabricacion de muebles de

madera” nos indica que la mercadotecnia digital desempeiia un rol muy importante
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y fundamental es el negocio, este estudio tiene una finalidad poder disefar
procedimiento de marketing que ayude a tener una mejora en las ventas. Para la
metodologia se aplicd un disefio de estudio que fue no experimental, con un tipo
descriptivo, explicativo mixto. Asimismo, se concluyé que la ejecucion del plan
propuesto para el marketing en la entidad, ha mejorado su posicionamiento de

marca, eficiencia, imagen, posicionamiento del mercado.

En el presente articulo llamado “Marketing digital en micro y pequefias empresas
de publicidad de Bogota” de (Uribe-Beltran & Sabogal-Neira, 2021), su objetivo
plateado es identificar todas las herramientas posibles que se usan en las
plataformas digitales como estrategias, el procedimiento que su planteo en la
indagar es exploratorio, de tipo descriptivo. Asimismo, se utilizé la técnica que se
establecié en encuestas, en donde se muestra especifica es de 365 empresas.
También se realiz6 140 encuestas, en donde se aplicd a empresarios. Por otro lado,
los principales resultados que se encontré es que las pequefas y micro empresas
aun no cuentan con plataformas de publicidad, tampoco realizaron labores para
posicionarse. Para concluir, las empresas de esta investigacion no saben utilizar
aun de manera estratégica o eficiente los medios digitales para auto

promocionarse.

(Pitre-Redondo & Builes-Zapata, 2021), nos comenta en su articulo llamado,
“Impacto del marketing digital a las empresas colombianas emergentes” en donde
indica que marketing en el pasar de los tiempos se esta creciendo. Asimismo, ahora
los clientes cuentan con una serie de requisitos puntuales, como son la
actualizacion de tecnologias, en donde conlleva a ejercer su toma de decision a la
hora de la compra. Por lo que la investigacion busca prestar atencion a las
estrategias del marketing en las entidades y lo que puede aportar. Para la
metodologia se dio a cabo la revision, con un tipo de enfoque cualitativo descriptivo,
en donde detalla las principales aportaciones de las estrategias del marketing. Para
concluir, la investigacion destaca los componentes principales del marketing, el TIC

accesible a la comunidad, las barreras y dificultades culturales.

Segun (Bricio Samaniego et al., 2018) en su articulo titulado “El marketing digital:

como herramienta en el desempefio laboral en el entorno ecuatoriano: estudio de
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caso de los egresados de la universidad de Guayaquil” nos comenta que el
marketing es una herramienta eficaz y necesaria en los ultimos tiempos para las
empresas, por lo que se han ido actualizando las diferentes tecnologias. El objetivo
del articulo es analizar sobre el marketing como herramienta del desempefio,
llevado a cabo a través del estudio de los egresados de Guayaquil. Para la
metodologia se aplico un enfoque cuantitativo, asimismo para la muestra se utilizo
el método aleatorio de 376 egresados de diferentes empresas de Guayaquil. Para
concluir, se califico que el marketing es una prioridad para generar ingresos, porque
la gran mayoria de empresas donde los egresados laboran, utilizan diferentes
plataformas, ya sea para promocionar, interactuar con los datos del cliente o
trabajar en su pagina web. El uso y conocimiento de estas plataformas hace que
los colaboradores sean mucho mas competitivos y puedan lograr fidelizar a los

clientes.

En el Articulo de (Novarita & Susanto, 2021) titulada “Customer loyalty in Sharia
bank savings products” concluye que los atributos del producto y la calidad afectan
la fidelidad de los clientes, por otra parte, también nos comentan que el marketing
es esencial en las actitudes y el desarrollo de sus competencias de los vendedores

es decir a mas colaboradores efectivos mayor lealtad de los consumidores.

En el articulo de (Pratondo, 2021) titulado “Customer Loyalty During the Pandemic:
Understanding Loyalty Through the Lens of Online Rideshare Service Calid” nos
dice que tiene un servicio adecuado y comodo para la fidelizacion de los clientes se
utilizaron técnicas de apoyo como es el cuestionario la cual fue aplicada a través
de una encuesta en donde se concluye que la calidad de servicio tiene un factor

influyente positivo en la fidelizacion de los consumidores.

En el Articulo (Cano Torres & Castro Ramirez, 2021) titulado “Relationship
marketing in customer loyalty of commercial galleries in times of Covid-19” Los
autores realizaron investigaciones en organizaciones con la finalidad de saber si
estas hoy en dia logran cumplir con esa ventaja de lealtad del cliente, es decir ir
mas alla de solo satisfacer sus necesidades aun sabiendo que estas dos se
complementan de manera eficiente para lograr las estrategias de la empresa, por

lo tanto se considerd que la lealtad de los clientes es una estrategia clara y efectiva
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de ventas lo cual traerd muchas beneficios como mejorar su nivel de rentabilidad,

diferenciarse de sus competidores y lograr el éxito de la empresa.

El Cibermarketing esta relacionado con el marketing digital por lo que segun
(Castafio Diez & Jurado Ceron, 2016) ) nos en su libro titulado “Marketing digital
(Comercio electrénico)”, comenta en que dicho tema consiste en que son un
conjunto de practicas y principios, donde su objetivo es fomentar la accion
comercial, en donde se centra procedimientos y tendencias. Asimismo, el mk digital
se relaciona con la tecnologia y usar el internet, por lo que se aplican las técnicas
tradicionales en el ambiente digital. También consiste en formar y crear
participacion entre el emisor y el receptor, donde el cliente se sienta seguro y en

confianza, creando confianza y asi poder conocer al cliente.

Segun la tesis de (TENORIO SANCHEZ, L. M. 2018) ““Efectos en calidad del
servicio para fidelizar a los clientes de equipos de coOmputo usados — mype de
cercado de lima, periodo 2018” en la finalidad la investigacion propuesta por el autor
nos da a conocer que la utilidad de la entidad afecta en cuan grande sea la relaciéon
de la empresa y sus clientes, es decir, a mas fidelizado que se tenga a los clientes

mas ventas obtendra la empresa de Equipo de Cémputo.

En la tesis de (Fernandez Malabrigo & Lisett Diaz; 2020) “Marketing relacional y la
fidelizacion de los clientes de la botica farmax sucursal la esperanza en Truijillo” las
autoras comentan que los significados de marketing y todo lo que referido a
publicidad hoy en dia se encuentran en una gran diversificacion debido a que
existen muchos autores que dan conceptos basicos es por ello que se realizé este
investigacion donde definen al marketing como relacién entre la empresa y los
consumidores al adquirir un servicio o un producto. Por otra parte, se refieren que
la fidelizacion de los clientes va de la mano con el porcentaje de publicidad que la

organizacion esté de acuerdo a invertir.

Segun el autor (Ramirez Hauncher, 2019) nos comenta el su libro llamado
“Estrategia de Marketing Digital” que este se refiere a las estrategias y acciones,
tanto en la publicidad y comercializacion, a través de las plataformas digitales como,
blogs, redes de videos, redes sociales, etc. Esto también implica que utilicen las

tecnologias digitales en todas sus formas, no solo en el internet, este tema va
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mucho mas alla como por ejemplo el Near Field communication. Por qué las nuevas
TIC en los dltimos afios se han vuelto muy importantes para la comercializacion de

productos.

Las autoras (Jesus Yague & Rubio, 2019) del libro llamado “Customer Loyalty and
Brand Management” nos comentan que la fidelizacion resulta ser una de los
principales activos de la organizacion en donde la marca juega un rol muy
importante ya que si esta tiene todo lo fundamental para que los clientes la
recuerden, se veran menos tentados a la competencia prefiriendo una y otra vez
nuestra marca sin importar el precio debido a que se encuentran sumamente

identificados y comprometidos con la empresa.

En el libro de (Bickerton et al., 2000) “Cybermarketing: How to Use the Internet to
Market Your Goods and Services” nos comenta sobre el Cibermarketing que es una
herramienta de internet muy util para los Gerentes de las organizaciones y es una
forma de evolucionar en la actualidad y también ayuda a promocionar los servicios
o productos de las empresas de manera mas eficiente aumentando sus ingresos y

con ello mejorar su rentabilidad. (Pag.12-14)

En su libro de (Rogers & Moon, 2020) titulado “Fidelizar sin Limites: Cémo Ganarse
la Devocion de los Clientes” en donde nos comentan acerca de los tres principios
regularmente los mas aplicados en la fidelizacion de los clientes los cuales son:
Formar, ensefiar, reforzar y contratar lealtad. También nos explican que al fidelizar
no solo se crearan mas promotores dispuestos a elegir nuestra marca, sino que
también se necesitaran mas puestos de trabajo con la Unica finalidad de llegar a

alcanzar el éxito a largo plazo.

Cuando hablamos de fidelizacion de cliente el autor (Alcaide, 2015) titulado
“Fidelizacion de Clientes” nos comenta que debemos llegar mas al cliente, es decir,
nuevas vias para trasladar el mensaje en direccién al objetivo por lo tanto también
debemos saber como medir y cuantificar los supuestos resultados que se obtendran
en el futuro. También nos dice que el cliente es el corazon de las organizaciones
debido a que todas las areas funcionan por intermedio de los clientes, mejor dicho,
gue la empresa sigue en el mercado gracias a la necesidad que tienen las personas
por adquirir su producto.
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II. METODOLOGIA:

3.1. Tipoy disefo de investigacion:

Es aplicada para ayudar a tener descubrimientos y con ellos enriquecerse usando
técnicas e instrumentos validados, teniendo un nivel descriptivo, con un tipo de
enfoque cuantitativo, con el propdsito de recopilar datos mediante una técnica con
la ayuda de un instrumento para posteriormente establecer la influencia de nuestras

variables.

En este estudio se empled un disefio es no experimental; con corte trasversal
porque los datos recopilados no han sido influenciados, ni manipulados por los
investigadores. Segun el libro de (Hernandez Sampieri, 2000) nos dice que el
disefio no experimental es un articulo el cual no se puede manipular libremente las
variables, sino que se examina tal como se comportan en el ambiente y luego se

analiza.

3.2. Variables y Operacionalizacion:

Se han trabajado dos variables para esta investigacién: La primera fue el

Cibermarketing que es una variable de tipo cualitativo, independiente.
Definicion conceptual

El Cibermarketing también es conocido como el marketing digital, el autor (Selman,
2017) nos comenta en su libro titulado MARKETING DIGITAL, que el marketing
estd vinculado con las estrategias de comercializacion que suceden en las
plataformas digitales, como los sitios web, Facebook, todo lo que tiene que ver con

las plataformas online y busca un tipo de transformacion por parte del consumidor.
Definicion operacional

La variable de Cibermarketing ha sido medida mediante su dimension las cuales
han sido: social media, estrategias de marketing digital y Mix de marketing, que han
sido medidos a través de la encuesta, cuya herramienta que se utilizo fue un
cuestionario de escala de Likert.

Indicadores
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Los indicadores que se emplearon en esta variable fueron los siguientes: el uso de
plataformas virtuales, Facilidades de wuso, Relacion con los clientes,
Geolocalizacién, Mobile Online, Publicidad Digital, precio, plaza, promocion y

producto.

Escala de Medicion

Se empled la escala ordinal

Segunda Variable de tipo cualitativo, dependiente: Fidelizacion de los clientes

Definicion conceptual

El autor (Daffy, 2019) en su libro titulado “Creating Customer Loyalty” nos comenta
gue hoy en dia las organizaciones saben perfectamente a qué enfoque dirigirse, es
decir, conocen y estudian cuéles son los beneficios que tendran al tener clientes
mas fidelizados en donde cabe mencionar que incrementard las ventas, la
reputacion y una mejor rentabilidad. Por otra parte, el autor también nos comenta
que existen estrategias de marketing que logran fidelizar clientes de manera rapida,

sencilla y con enfoque de enriquecimiento en el futuro.
Definicion operacional

La variable de fidelizacion ha sido medida mediante su dimension las cuales han
sido: Personalizacién, Diferenciacion, Satisfaccion y habitualidad. Que han sido
medidos a través de la técnica de la encuesta, cuyo instrumento es el cuestionario

con escala de Likert.
Indicadores

Los indicadores que se plantearon en esta variable fueron las siguientes: Grado de
adaptacion de los servicios a la necesidad de los clientes, Grado de distincion de
clientes frecuentes, Grado de clientes que prefieren acudir empresa Molino
Granoaves antes que otras empresas, Grado de diferenciacion de los servicios de
la empresa, Grado de clientes satisfechos con el producto vendido, Grado de
satisfaccion en cuanto a la atencion recibida, Grado de repeticion de servicio y

Grado de repeticion de servicio.
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Escala de Medicion

Se empleo la escala ordinal.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis:
La presente investigacidbn se ha ocupado los 87 clientes de la empresa Molino
Granoaves, debido a que es pequefia y cuenta con un numero reducido de clientes.

Muestra censal

Debido a que se cuenta con elementos de estudio, los cual se puede llegar
facilmente, se puede trabajar con ellos, se ha decidido encuestar a todos los 87
clientes de la poblacion.

Muestreo

Debido a que se ha ocupado todos los clientes de la poblacion no se han realizado

técnica de muestreo alguna.
Unidad de anélisis

Todos los clientes que participaron en la encuesta.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

En la investigacion se utilizdé la recoleccion de los datos la herramienta del
cuestionario, que se estructurd basada en la escala de Likert los cuales han sido

previamente validados.

Segun (Garcia Coérdoba, 2004) nos comenta que el que la encuesta es un
procedimiento que es realizada por medio de las técnicas de interrogante,
procurando estar al tanto aspecto referente a los grupos y el cuestionario es el
instrumento que mas se utiliza para las investigaciones, que es conformada por
preguntas sencillas, racionales, comprensible y esto permite que recolectemos

informacion.

VALIDEZ
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El cuestionario que se utilizé para esta investigacion, ha pasado por un juicio de

validacion por un grupo de expertos en el tema.

Los expertos en validar el trabajo de investigacion de la Variable Cibermarketing

fueron:
e Diaz Davila Marlon — Docente de Administracion
e Carlos Hernan Poemape Cobian- Docente de Administracion
e Zaragoso Doni Colchado Huiza - Docente de Administracion

Los expertos en validar el trabajo de investigacién de la Variable Fidelizacion de los

clientes fueron:

e Liliana Carrillo Carranza, Profesora de ciencias
e Cristhian Paul Cespedes Ortiz, Profesor en administraciéon de negocios
e Ciudad Fernandez Pablo Ricardo, Maestro en gestion del talento humano

CONFIABILIDAD

El instrumento de confiabilidad que se aplic6 para la investigacion fue el
Alfa de Cronbach con un resultado de 0.953, el cual indica estadisticamente que

dicho instrumento de fiabilidad es confiable.

3.5. Procedimientos:

El procedimiento del estudio comenz6 observando la conducta de los clientes de la
empresa Molino Granoaves en donde se pudo detectar el problema del estudio,
que fue comprobar la influencia que existe en el Cibermarketing y la fidelizacion de
los clientes, después se pasé a solicitar un previo consentimiento u autorizacion
para la recoleccién de datos, una vez obtenido la autorizacién se construyeron los
objetivos, se planted la hipotesis, se determind la poblacion, para finalmente

establecer los instrumentos para proceder a recolectar los datos.
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3.6. Método de andlisis de datos:

Se utilizo fue estadistico descriptivo, que se utiliza para tablas de distribucion de
frecuencia, figuras, las medidas de resumen y el método inferencia, sirve para las
pruebas de normalidad para finalmente saber qué prueba se utilizara para la

contratacion de hipotesis del proyecto, también pruebas de correlacion.

3.7. Aspectos éticos:

Se utilizé referencias y la citacion respetando los derechos del autor y permitiendo
que la informacién sea autentica y verdadera siguiendo paso a paso lo determinado
en la RESOLUCION RECTORAL N° 760-2007/UCV el cual es el codigo de ética de
la universidad césar vallejo, sobre las normas y politicas académicas, asi mismo,
se registro el permiso dado por la empresa Molino Granoaves para poder aplicar la
técnica a los clientes con fines de caracter netamente académicos reservando la

autenticad de los participantes.
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V. RESULTADOS:

Objetivo Especifico 1: Analizar el Cibermarketing en la empresa Molino

Granoaves, Trujillo, 2022.

Tabla 1
Nivel de Cibermarketing en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022

Nivel Frecuencia Porcentaje (%)
Alto 77 88.5

Medio 6 6.9

Bajo 4 4.6

Total 87 100

Nota: resultados encontrados mediante el procesamiento de la base de datos en SPSS.

En la tabla 1 se identifica que el nivel de Cibermarketing en la empresa Molino
Granoaves es Alto con un 88.5%, lo que nos quiere decir que los clientes que
se encuentran satisfechos con lo que viene realizando la empresa, mientras
gue el 6.9% indica un nivel Medio y un 4.6% muestra un nivel Bajo es decir que

no le encuentran relacion en el Cibermarketing que realiza.
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Objetivo Especifico 2: Analizar el grado de fidelizacion de los clientes en la

empresa Molino Granoaves, Truijillo, 2022.

Tabla 2:
Grado de fidelizacién de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022

Grado Frecuencia Porcentaje (%)
Alto 40 46

Medio 33 37.9

Bajo 14 16.1

Total 87 100.0

Nota: resultados encontrados mediante el procesamiento de la base de datos en SPSS.

En la tabla 2 Se ha identificado el grado de Fidelizacién de los clientes en la
empresa Molino Granoaves es Alto asi lo representa el 46% de clientes debido
a que se sienten muy identificados con la empresa, mientras que el 37.9%
indica un nivel Medio siendo que solamente en algunas ocasiones se identifican
con la empresa y un 16.1% muestra un nivel Bajo lo cual quiere decir que no

se identifican con la empresa.
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Objetivo Especifico 3: Analizar la influencia que tiene el Social Media en la

fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.

Tabla 3

Influencia de Social Media en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino

Granoaves, Trujillo, 2022

Correlaciones

Estrategias

de Fidelizacion

marketing
Social Media Coeficiente  1.000 ,415™
De
Correlacion
Sig. 0.000
(Unilateral)

Rho De N 87 87
Spearman Fidelizacion Coeficiente ,415™ 1.000
De

Correlacion

Sig. 0.000

(Unilateral)

N 87 87

** La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Unilateral).

Nota: resultados encontrados mediante el procesamiento de la base de datos en SPSS.

En la tabla 3 se observa que el nivel de significancia es de p=0.000 lo cual

muestra que es menor a &=0.05 por ende se afirma que Social media influye

en la fidelizacion de clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022,

en donde se obtuvo una correlacion de Spearman positiva baja de 0 .415, es

decir si la empresa aplica una mayor social media existira una mayor

fidelizacion de clientes.
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Objetivo Especifico 4: Analizar de qué manera influye la estrategia de marketing

en la fidelizaciéon de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.

Tabla 4

Influencia de Estrategia de marketing en la fidelizacion de los clientes en la
empresa Molino Granoaves, Truijillo, 2022

Correlaciones

Estrategias de Fidelizacion

marketing
Estrategias de Coeficiente 1.000 422"
marketing De
Correlacion
Sig. 0.000
(Unilateral)

Rho De N 87 87
Spearman Fidelizacion Coeficiente ,422™ 1.000
De

Correlacion

Sig. 0.000

(Unilateral)

N 87 87

** La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Unilateral).

Nota: resultados encontrados mediante el procesamiento de la base de datos en SPSS.

En la tabla 4 se identifica que el nivel de Sig. es de p= 0.00 el cual revela
gue es menor de a = 0.05, por lo que es aceptable que la estrategia de
marketing influye en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino
Granoaves, Trujillo, 2022., en donde se obtuvo una correlacion de
Spearman positiva moderada de 0.422, por lo tanto, mientras exista
mayores estrategias de marketing mas cerca se encontraran los clientes de

la empresa.
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Objetivo Especifico 5: Analiza la influencia del Mix de marketing en la fidelizacion

de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.

Tabla 5:

Influencia de Mix de marketing en la fidelizacion de los clientes en la empresa

Molino Granoaves, Truijillo, 2022

Correlaciones

Mix de Fidelizacion
marketing
Mix de Coeficiente 1.000 438"
marketing De
Correlacion
Sig. 0.000
(Unilateral)

Rho De N 87 87
Spearman Fidelizacion Coeficiente ,438™ 1.000
De

Correlacion

Sig. 0.000

(Unilateral)

N 87 87

** La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Unilateral).

Nota: resultados encontrados mediante el procesamiento de la base de datos en SPSS.

En la tabla 5 se muestra que la influencia entre las variables es altamente

significativa ya que el valor de Sig. que es de 0.000, el cual es menor a

0.05, esto permite ser aceptado el Mix de marketing influye en la fidelizacion

de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022, en donde

se obtuvo una correlacion de Spearman positiva moderada de 0.438, por lo

tanto, el Mix de marketing le permitira a la empresa alcanzar unas mejores

ventas y generar mayores beneficios productivos.
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Objetivo general: Analizar la influencia del Cibermarketing en la fidelizacién de los

clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.

Hi: El Cibermarketing influye de manera directa en la fidelizacion de los clientes
en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.
Ho: El Cibermarketing no influye de manera directa en la fidelizacién de los

clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022.

Tabla 6:
Influencia del Cibermarketing en la fidelizacién de los clientes en la empresa

Molino Granoaves, Truijillo, 2022

Correlaciones

Cibermarketing Fidelizacion

Cibermarketing Coeficiente De 1.000 ,486"
Correlacion
Sig. (Unilateral) 0.000
N 87 87
Fidelizacién Coeficiente De ,486™ 1.000
Rho De Correlacion
Spearman Sig. (Unilateral) 0.000
N 87 87

** La Correlacion Es Significativa En El Nivel 0,01 (Bilateral).

Nota: resultados encontrados mediante el procesamiento de la base de datos en SPSS.

En la tabla 6 muestra que la influencia entre las variables es altamente
significativa ya que el valor de Sig. que es de 0.000, es menor a 0.05, esto
permite rechazar la hipétesis nula, afirmando asi, que el Cibermarketing
influye de manera directa en la fidelizacién de los clientes en la empresa
Molino Granoaves, Trujillo, 2022, en donde se obtuvo una correlacion de
Spearman positiva moderada de 0.486, por lo tanto la empresa al realizar un
buen Cibermarketing tendrd mas llegada a sus clientes y con ello mejorara su

productividad.
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V. DISCUSION:

De acuerdo al objetivo especifico 1, se Analizo que el Cibermarketing de la empresa
es alto asi lo demuestra el 88.5% de encuestados, lo que nos indica (Castafio Diez
& Jurado Cerdn, 2016) en su libro que lleva como nombre “Marketing digital
(Comercio electronico)”, nos da a entender que el Marketing digital explora nuevas
areas como es una de ellas la tecnologia y haciendo uso de esta herramienta logra
muchas cosas positivas para la empresa permitiendo que los clientes se sientan
seguros y en confianza al momento comprar un producto o servicio por ende es
vital aplicar estas herramientas dentro de la organizacion. Asimismo, el resultado
de (Albornoz & Tarazona 2021) es semejante a lo encontrado en su estudio de
investigacion también encontraron que de una poblacion de 382 clientes elegidos
de forma aleatorio el 57.9% afirma que tiene un nivel alto, puesto que siempre esta
promocionando de forma virtual sus productos y anuncios de la empresa. Por otra
parte, (Fernandez & Dias, 2020) coinciden con los resultados de esta investigacion
debido a que en su estudio de investigacion afirmaron que el 67.3% es de nivel
medio debido a que realizan un buen Cibermarketing dentro de la entidad.

En cuanto al segundo objetivo especifico, se analizd el grado de fidelizacion a
través de niveles, en donde determindé que el 46% de encuestados estan de
conformes y comprometidos con la empresa, igualmente El autor (Alcaide, 2015)
titulado “Fidelizacidn de Clientes” Nos comenta que debemos evaluar nuevas
oportunidades de cdmo hacer que los clientes estén mas fidelizados con la
empresa, uno de ellos y el mas conocido el Cibermarketing o marketing digital que
permite comunicarse de manera directa con el publico objetivo e intercambiar
opiniones que a la larga beneficias a ambas partes. Ademas, el autor (Rogers &
Moon, 2020) en su libro titulado “Fidelizar sin Limites: Como Ganarse la Devocion
de los Clientes” hace referencia pasos que toda empresa debe realizar si quiere
alcanzar sus metas a largo y corto plazo entre ellos estan: Formar, enseiiar,
reforzar y contratar lealtad. También en su investigacion recalca que se llaman y
son mas considerados como clientes fieles a los que tienes la posibilidad de
comprar en la competencia y no lo hacen porque prefieren tu marca, entre otras
cosas de tu empresa. De hecho, el resultado de Gonzales & Gisela, 2018) es

parecido y el investigador encontré un grado de fidelizacion de 60.83%, el cual
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indica que es de nivel alto, por lo que se debe a la calidad y servicios prestados por
dicha empresa. Por otro lado, refutado por (Chacén Sernaqué, 2018) quien
determino en su investigacion que la fidelizacion de su estudio es de un nivel medio,
por lo que los clientes ya que piensan que la empresa debe tener mucho mas
contacto con los clientes. Asimismo (Ciudad Villarroel & Guzman Huicho, 2018)
indica que el grado de fidelizacion de dicha empresa, su nivel medio con un 68.2,
debido a que la empresa se debe relacionar con mayor frecuencia con su publico
objetivo. este resultado es similar al estudio de (Fernandez & Diaz, 2020) que
encontré como resultado que la fidelizacion tiene un grado medio con un 55.1%, asi

lo determino los encuestados.

El tercer objetivo especifico, ha sido analizar la influencia que tiene el Social Media
en la fidelizacién de los clientes en la empresa Molino Granoaves, en donde los
resultados que obtuvimos de nuestros encuestados, es que la correlacion de
Spearman, es positiva baja, porque se obtuvo un 0.415, lo que nos indica que hay
una relacion entre nuestras variables. Este resultado es similar a (Trang Vu &
Quynh Vu, 2021) titulada “The Impact of Social Media Marketing on Brand Loyalty”
lo cual indica que existe una relacion positiva entre ambas variables con un Pearson
de 0.250 debido a que la primera variable permite poder relacionarse mas y estar

mas cerca de los clientes.

El cuarto objetivo especifico, que es Analizar de qué manera influye la estrategia
de marketing en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves, se
obtuvo un Rho de Spearman de 0.422, lo que nos indica que existe una relacion
positiva moderada, también el autor (Ramirez Hauncher, 2019) nos comenta el su
libro de investigacion que lleva por nombre “Estrategia de Marketing Digital” hace
referencias de algunas estrategias y acciones que debe aplicar la empresa si desea
ver resultados en sus utilidades, en donde los blogs, redes sociales, ect no pasas
desapercibidos. El autor recalca que si tienes un producto que se vende solo, es
decir que tiene muchos componentes que le hace un producto de calidad, también
tendras utilidades, pero si aplicas estrategias que ayuden a potenciar tu producto
de calidad tus utilidades se duplicaran el doble. Asimismo, el investigador (Diaz y
Rodriguez 2020) demuestran en su investigacion por el resultado de su estudio en

donde nos indica que tiene una correlacion positiva moderada, siendo que el
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coeficiente de Spearman es de 0.472 por lo tanto al tener la empresa mas
estrategias de marketing tendra mas posibilidades de tener clientes que elijan y
prefieran adquirir servicios o productos de la empresa. Mientras tanto, (Ciudad
Villarroel & Guzman Huicho, 2018) nos indica en su investigacion que hay una
relacion positiva alta con un 0.755, con el sig de 0.00 que es menor al 0.05 y se
concluye que si existe relacion entre sus variables de investigacion que es

estrategias de marketing y fidelizacion.

El ultimo y quito objetivo especifico, es Analizar la influencia del Mix de marketing
en la fidelizacién de los clientes en la empresa Molino Granoaves, después del
analisis realizado por las encuestas realizados a los clientes, se obtuvo un Rho de
Spearman de 0.438, sefialando que hay una correlacién positiva moderada, con un
valor de significancia menor a 0.05. Asimismo, el resultado mencionado guarda
relacion con de (Bacilio y Galvan 2020) que obtuvieron una relacion directa y
significativa 0.718 alta entre el mkt mix y la fidelizacion de clientes, también guarda
similitud con los hallazgos encontrados de por (Calderon Y Dias, 2020) su resultado
es una correlacion directa y significativa muy alta (0,986) con un nivel de sig
(p<0.00), por lo tanto, existe una relacioén alta debido que la primera variable influye

de manera positiva en lograr fidelizar a los clientes.

Finalmente, para el objetivo general de la investigacion de nuestras variables, se
consiguié un Rho de Spearman de 0.486, demostrando asi que hay una correlacion
positiva moderada, con un nivel de significancia menor a 0.05, lo que nos permite
rechazar la hipotesis nula, lo que indica que nuestra primera variable influye de
manera directa con la segunda variable, este resultado coincide con la investigacion
de (De Paz Cruz & Sebastian Mendoza, 2021) quien determino en su investigacion
que dicho objetivo dio como resultado una correlacion de Rho de Spearman positiva
moderada, con un nivel de significancia de 0.608 que es mayor al 0.05, lo que
demuestra que mientras haya mayor marketing mejor sera la fidelizacion de los
clientes. Igualmente, el autor (Leu & Marquina & Barinotto, 2021) sefiala que su
correlacion de Spearman es de 0.522 con una correlacion positiva moderada, con
una significancia menor al 0.05, el cual nos da a conocer que la hipétesis nula es
rechazaday la alterna es aceptada. Por otro lado, es refutado por (Alvarado y Risco,

2019) nos indica que también utilizo el Rho de Spearman en su investigacion y su
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resulta fue alta positiva con una correlacion de 0.965, por ende, sefiala que se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se aceptd la hipétesis alterna. Asimismo, (Brophy
Cabrera, 2018) quien nos muestra que su investigacion se realiz6 a través de la
Correlacion de Pearson, que le dio como resultado 0.212, el cual se determina que
tiene una correlacion positiva baja. También (Gonzales & Gisela, 2018) quien
encontré en la correlacion de Pearson un valor de 0.075 lo cual indica que su
correlacion es débil.  Asimismo, este resultado coincide con la indagacion de
(CAMPOS ROJAS, 2019) quien utilizé la correlacién de Spearman, que demostré la
existencia de un coeficiente de 0.918 positiva, por lo que tiene una relacion
considerable, asimismo es reafirmado por (CAMPOS ROJAS, 2019) quien obtuvo
como resultado un coeficiente de correlacion de 0.793, lo cual indica que es positivo
la similitud que tienen las variables y finalmente dice que existe una relacion
significativa. Ademas, (Fernandez y Diaz, 2020) en su investigacién encontré una
aprueba no paramétrica hallada por tau-b de kendall es 0.810, el cual nos muestra
que hay una relacién significativa alta, ya que su nivel de Sig. es menor al 0.05,

demostrando que las variables si se relacionan.

31



VI.

CONCLUSIONES:

Respecto al primer objetivo especifico se finaliza que el nivel de
Cibermarketing en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022., es alto asi lo
representa un 88.5% de encuestados, lo que nos quiere decir que los

clientes que se sienten satisfechos con lo que viene realizando.

Frente al segundo objetivo especifico, se concluye que, el grado de
Fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Truijillo, 2022.,
es Alto asi lo representa el 46% de clientes debido a que se sienten muy

reconocidos por parte de la entidad.

En relacién al tercer objetivo especifico, se concluyé que, Social Media
influye en la fidelizacién de los clientes en la empresa Molino Granoaves,
Trujillo, 2022., en donde se obtuvo una correlacion de Spearman positiva
baja de 0.415, es decir si la empresa aplica una mayor social media existira

una mayor fidelizacién de clientes..

En el cuarto objetivo especifico, se concluyé que, la estrategia de marketing
influye en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves,
Trujillo, 2022., en donde se obtuvo una correlacién de Spearman positiva
moderada de 0.422, por lo tanto, mientras exista mayores estrategias de

marketing més cerca se encontraran los clientes de la empresa.

En el quinto objetivo especifico, se concluye que el Mix de marketing influye
en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Truijillo,
2022, en donde se obtuvo una correlacion de Spearman positiva moderada
de 0.438, por lo tanto, el Mix de marketing ayudara a la empresa mejorar sus

ventas y aumentar su productividad.

En relacion al objetivo general, se concluyo que, el Cibermarketing influye
de manera directa en la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino
Granoaves, Truijillo, 2022, es decir, se admite la Hipotesis de investigacion
(Hi).
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VII.

RECOMENDACIONES:

Se aconseja a los futuros investigadores que antes de realizar su tesis
correspondiente primero tienen que revisar trabajos previos para tener un
conocimiento mas amplio para poder realizar la investigacion, para al
momento de realizar el informe no tengan ningun inconveniente en el

proceso de la investigacion y se les haga simple y entender mejor su estudio.

Se sugiere a la universidad, no dejar de insistir e incentivar a los estudiantes
a realizar investigaciones futuras, de mejor calidad y contenido en sus
investigaciones, en donde indaguen a profundidad temas relevantes a sus
investigaciones de sus tesis y asi ayudar a las empresas en donde realizan

sus tesis a solucionar problemas internos o externos.

Se recomienda al encargado del area de Recursos Humanos de la empresa
Molino Granoaves, a brindar talleres de recreacién y capacitaciones a sus

colaboradores con el proposito de que puedan atender mejor al publico.

Se sugiere, a los trabajadores de entidad que siempre estén en constante
interaccién con los seguidores fidelizados ya sea a través de promociones
en la pagina web o encuestas para nunca perder ese vinculo que une a la

empresay al cliente.

Se le recomienda seguir manteniendo y mejorando la aplicacion del
Cibermarketing a la empresa Molino Granoaves debido a que, a pesar de
tener una buena llegada a los clientes finales, siempre es importante estar

preparados para un futuro cambio.

Mantener siempre y en constante actualizacion las paginas web de la
empresa Molino Granoaves permitiendo que el publico objetivo pueda hacer
comentarios acerca de los productos, esto permitira poder llegar a nuevos

clientes.
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ANEXOS:

ANEXO N° 01 Matriz De Consistencia

F"ROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION Y MUESTRA
4, Como influye el | GENERAL: El cibermarketing Tipo de investigacion: Poblacion:
cibermarketing en v Analizar la influencia del cibermarketing en la fidelizacion de influye de manera | Variable independiente: Es aplicada, con un nivel | Gentes dela empresa
la fidelizacion en los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujlllo, 2022 directa en la Cibermarketing descriptivo, cuantitativo. Molino Granoaves.
la empresa ESPECIFICOS: fidelizacion de los SO N°= 87
Molino clientes en la ' Diseno de investigacion:
Granoaves, v Analizar el Cibermarketing de los clientes en la empresa empresa Molino - Social Media
Trufillo, 20227 Molino Granoaves, Trujillo, 2022 Granoaves, - Estrategias de Marketing El disefio es no experimental, Masstra;
v Analizar el grado de fidelizacion de los clientes en la empresa Trujillo, 2022. - Mix de marketing en donde los datos analizados | La muestra aplicada en la
Molino Granoaves, Trujillo, 2022 seran por medio de los clientes | Investigacion es Censal.
v’ Analizar la influencia que tiene el Social Media en la Variable dependiente: en la empresa  Molino
fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves, Fidelizacion de 1os clientes Granoaves. Técnicas:
Trujillo, 2022, = Encuesta a clientes
v Analizar de qué manera influye la estrategia de marketing en Indicadores:
la fidelizacion de los clientes en la empresa Molino Granoaves, - Personallzacion Instrumentos:
Trujillo, 2022. - Diferenciacion + Cuestionario.
¥ Analiza la influencia del mix de marketing en la fidelizacion de . Satisfaccion
los clientes en la empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022, - Habitualidad Estadistica:

Datos Cuantitativo




ANEXO N° 02 Matriz De Operacional

VARIABLES | DEFINION CONCEPTUAL | DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
El Cibermarketing, tiene Uso de Plataformas virtuales
relacion con el marketing | La variable de Faciidades do Uso
digital, por lo que (Selman, | Cibermarketing Social Media
2017) nos comenta en su | abarco las Relacion con los clientes
libro titulado MARKETING | siguientes Geolocalizacion
DIGITAL, que el marketing | dimensiones: -
9 9 Estrategias de Mobile Online
esta vinculado con las | social media, Marketing Digital ORDINAL
o estrategias de | estrategias de Publicidad Digital
E comercializacion que | marketing digital Producto
% suceden en las plataformas | y Mix de Marketing
o . » Precio
% digitales, como los sitios
E web, Facebook, todo lo que Plaza
m
O tiene que ver con el mundo
Promaocion

online y que busca un tipo de
transformacion por parte del

usuario.

Mix de Marketing




FIDELIZACION

El autor (Daffy, 2019) del
libro  titulado  “Creating
Customer  Loyalty" nos
comenta que hoy en dia las
organizaciones saben
perfectamente a qué
enfoque dirigirse, s decir,
conocen y estudian cuales
son  los  beneficios que
tendran al tener clientes mas
fidelizados en donde cabe
mencionar que incrementara
las ventas, la reputacion y
una mejor rentabilidad. Por
otra parte, el autor también
nos comenta que existen
estrategias de marketing
que logran fidelizar clientes
de manera rapida, sencilla y
con enfoque de

enriquecimiento en el futuro.

La variable de
Fidelizacion
abarco las
siguientes
dimensiones:
confianza del
cliente, calidad
de senvicio,
empleados de la
empresa,
vinculacién con el
cliente, manejo
de quejas y
reclamos

Personalizacion

Grado de adaptacion de los servicios a
la necesidad de los clientes

Grado de distincion de clientes
frecuentes

Diferenciacion

Grado de clientes que prefieren acudir
empresa Molino Granoaves antes que
otras empresas

Grado de diferenciacion de los
servicios de la empresa.

Grado de clientes satisfechos con el
producto vendido

Satisfaccion Grado de satisfaccion en cuanto a la
atencion recibida
Grado de repeticion de servicio
Grado de duracion de cada visita por
cliente

Habitualidad

ORDINAL




ANEXO N° 03

CUESTIONARIO SOBRE EL CIBERMARKETING DE LA EMPRESA MOLINO
GRANOAVES, 2022

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son andénimos, seran tratados de forma
confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Si
( ) NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por
objetivo Analizar la influencia del Cibermarketing en la fidelizacion de los clientes en la
empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022, Asimismo, autorizo para que los resultados
de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la
Universidad César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla a los correos:

v rkquiroz@ucvirtual.edu.pe

v amtrujillor@ucvvirtual.edu.pe

Marque con una (X) la eleccién que considere acertada en cada caso

Muy pocas o _
Nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
veces
1 2 3 4 5

CIBERMARKETING Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

ITEM 1 2 3 4 5
¢ Con qué frecuencia busca las redes sociales de la
1. .
empresa Molino Granoaves?
¢, Utiliza las redes sociales para adquirir productos
2.
de la empresa?
¢, Encuentra con facilidad las redes sociales de la
3. :
empresa Molino Granoaves?
¢, Comparte con facilidad el contenido en redes
4. : .
sociales que crea la empresa Molino Granoaves?
¢La empresa promueve su participacion por medio
5. ,
de las redes sociales?



mailto:rkquiroz@ucvirtual.edu.pe
mailto:gmtrujillor@ucvvirtual.edu.pe

¢ Considera que la empresa Molino Granoaves se

° preocupa por su experiencia en las redes sociales?
¢Logra encontrar con facilidad la ubicacién de la
" empresa Molino Granoaves?
¢, Con qué frecuencia averigua la localizacién
8.
exacta de la empresa?
¢ Utiliza su movil para ingresar a las redes sociales
9 ldela empresa Molino Granoaves?
¢ Considera pertinente que la empresa tenga una|
10 aplicacion movil?
¢, Considera adecuada la publicidad en medios
11. digitales que realiza Molino Granoaves?
¢,Con que frecuencia observa campanfas de
12. publicidad de la empresa en internet?
¢,Considera que el disefo de los productos que
13. |ofrece la empresa Molino Granoaves es lo que
usted espera como cliente?
¢, Considera que en la empresa encuentra
14. productos que no ofrecen en otro lugar?
¢ Considera que en la empresa Molino
15. | Granoaves brinda sus productos a precios
accesibles?
¢, Considera que los precios que ofrece la empresa
16. son mejores que los de la competencia?
¢ Considera usted que la ubicacion del local de
17. |ventas de la empresa Molino Granoaves es
cercana?
¢ Se encuentra usted conforme con las
18. |instalaciones e infraestructura del local de ventas
de la empresa Molino Granoaves?
¢, Considera que las promociones que ofrece la
19.

empresa cumplen con sus expectativas?




20.

¢ Considera que la empresa Molino Granoaves
ha establecido ofertas promocionales para

introducir sus productos en el mercado?

21.

¢Le parece buena opcidn que la empresa se

especialice solo en comida para animales?

22.

¢La empresa tiene algun tipo de

diferenciacion para reconocer a sus clientes?

23.

¢La empresa realiza de promociones y

ofertas a sus clientes mas frecuentes?

24.

¢ Los clientes que tienen pedidos
programados son llamadas para hacerles

recordar su pedido?

25.

¢Considera a la empresa como primera
opcién, en cuanto a los servicios de alimento

para animales?

26.

¢ La calidad de los productos que ofrece la
empresa es mejor a comparacion de otras

empresas de alimento para animal?

27.

¢ Esta de acuerdo con el tiempo de espera

gue se genera en cada turno por cliente?

28.

¢ Esta de acuerdo que la infraestructura y
equipos con los que cuenta la empresa, son

mejores a comparacion con los demas?

29.

¢ Los productos que ofrece la empresa,
supera sus expectativas en cuanto a la

calidad de alimentos?

30.

¢.Se encuentra de acuerdo con los alimentos

que ofrece la empresa?

31.

¢ El proceso para sacar una compra del

producto es rapida y facil?

32.

¢, Considera usted que el ambiente donde

espera para ser atendido es comodo?




¢,Cada vez que necesita alimentos para

33. |animales de granja recurre a esta, para
adquirir sus productos?
¢, Desde la primera vez que fue atendido en la
34. empresa, elige siempre acudir a ella?
¢ Esta de acuerdo con el tiempo de espera en
3. trAmites y atencioén, que se les brinda?
26 ¢ Esta de acuerdo con el tiempo empleado

durante en la preparacion del producto?




ANEXO N° 04

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20606031379

MOLINO GRANOAVES E |.R.L

Nombre del Titular 0 Representante legal

Campoverde Santur Hipolito
Nombres y Apellidos DNI:
Campoverde Garcla, Dolibet 71855860

Consenlimienio.

De conformidad con lo establecide en el articulo 7°, literal ‘f del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ™. aulorizo [X]. no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en |a cual se lleva a cabo Ia investigacion’

Nombre del Trabajo de Investigacion
El Cibermarketing y su influencia En La Fidelizacion De Los Clientes En La
Empresa Molino Granocaves, Trujillo, 2022,

Nombre del Programa Académico: Administracion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Quiroz Rodriguez, Ruth Kanna 74560260
Trujilio Reyes. Gresia Miluska 75091540

En casc de autorizarse. soy consclente que la investigacion serd alojada en & Repasitonio
ImMonaldalaUCV.lamhmqueserédeaccesoabieﬂoparaMMypodraser
referenciada en futuras investigaciones, dejaﬂomdaroqnlmmmosdeptoptedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio

Lugar y Fecha: 18/05/2022 — Trujilic

3 il
P ’7/4-Z —
Firma: v.:’f'/ f

(Campoverde Garcia, Dolibet - Administradora)

%) Cochgo de Fica en Iovedlgacion de ta Unwerucad Caser Valleyo-Articuio 7%, 1teral ¥ 1 " Pare difundir © publicar ios resultados de un
Maw-wmmmdwauwuuuuamu“m
WWhmmﬁ
mmhmhww&lmnbm.mmawmbwahan
serd necesanc describir s caracteristicay.



ANEXO N° 05

Validacion y confiabilidad de instrumentos de Cibermarketing

EXPERTO 1

identificada con omu'mmm..
del X ddodelacsmsaaemmwnda
Ia UnlvmidadCOwValleh mm md
dobworcsmomemmvw

Que, considerando que un instrumento de imuw
elaborado debe ser valido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional para realizar
la validez del instrumento de investigation a juicio de experto, del proyecto de Tesis Titulado:
; Obennafteﬂnu Posicionamiento en la empresa El Ultimo Inka en la Ciudad de Huaraz, 2020. Ental

.semido, solicito su cooperacion y valioso aporte en su calidad de experto en la carrera profesional
‘de Administracian

Por lo expuesto, spradezco pur annicipado su espirity altruista
\de colaboracion y espero sus observaciones, Indicaciones y 1o bueno sobre et particular que q_
contribuiran a la mejora del cuestionario para su posterior snlict oan.

Adjunto:

Elementos principates de plan de investigacion.
Guia de validez de contenido.
Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables,
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EXPERTO 2

ﬂ!vPosxbnm iento en ta empresa E| Uitimo Inka en fa ciudad
£ tal sentido, Solcto su cooperacén y valioso aporte en su caidad de experto en I care
;"omlomlde Mmimtmlén i,

» Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espirity altruista
de colaboracion y espero sus observaciones, indicaciones y visto buena sobre el particular que
contribuirin a 1a mejora del cuestionario para su posterior aplicacion.

Elementos principales de plan de investigacion. JIN
- Guia de validez de contenido.
. Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.

Huaraz, 25 de Noviembre de 2019,

GWCMEN.O. Glanella Indira
ONI N‘ msma
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EXPERTO 3

' elaborado debe ser para ser aplicado, soliotomamo-sm "
"Hmetdd instrumento de lnmtiuaonaludodeem del proyecto ﬁﬂ
wrx«mymﬁdmmmwenhmmnammluhmha [
- sentido, solicito su cooperacion y valieso aporte en su calidad de experto en la catrera pr
‘ﬂt“mm&dn

‘ Por o expuesto, agradezco por anticipado su e ritu altruista
de colaboracion y espero sus observaciones. Indicicon=: y visto buena sobre ef:nma‘.ﬁw‘ :
“contribuirdn a la mejora del cuestionaric pars s posts tior snlicacion.

 Elementos principales de plan de investigacion,
Gubdeuﬂdezde contenido,
Cuahodenldude contenido o cuestionario con las dos variables,
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EXPERTO 4

TRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: El Cibermarketin Y La Influencia En La Fidelizacién De Los Clientes En La Empresa Molino Granoaves,
Tryjille, 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

VARIABLE

DIMENSIONE | inoicanoRES

CRITERIOS DE EVALUACION

Muyy de

Rel

B

entre la

vanable y
aimensid

entre la

S

NO

entre o
indizacor
¥ los
iterms

Sl | NO

ontre of
Itemy la
opcin de

13
S | NO

COSERYVACIONLS YO
RECOMENDACIONES

CIBERMARKETING

Fachdades de

Extrotegiss det
Markoang

fachdad 1 ubicaodon de W\
empeesa Moling Granoaves?

8 (Con  que  frecuenca
o B 4 Y5

exacta de ia empresa?

Maobie Oline.

9 (Utiza su moal  para
ingresar a las redes socales
de la  empresa  Moling
G U

10 ¢, Corsidera pertnente que la
erpeesa tenga una
apticacion méawl?

11 ;Considera  adecuaca la
pubhiocad en medos.
digales que realiza Moling
Granoaves?

12 ;Cen que frecusnca obseva
campafias de publiodad de la
o oy

Producio

13 ¢ Considera que el dsefio de
Jos productos que ofrece la
o Mol Gra
o5 1o Que usled espera como
cherse?

14 . Considers qua en  la

pvo:’ucioewomotemon
otro hugar?

16 (Considera gque en la
Molna G
brnda  sus  producios  a

precos accesbles?

16 Corardera que los precos
que ofrece & empress son
mepces que los de e
COMpetancia?




3
=
o
a
5
5
v

promocionaies para
introduck sus producios en el
mercado?

Mg, Pablo Ricardo Ciudad Femandez
DNI N* 17873519

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO: Describir el Cibermarketing de la empresa Molino Granoaves, Trujilio, 2022.

DIRIGIDO A: Los clientes de la Empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022,

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

Deficiente

Regqular

Bueno

Muy bueno

Excelente

DNI N 17873919

NOTA Quion vaide ol i Sabe o una valoracio o un aspa &0 o casilaro que corasponds (x)

CIUDAD FERNANDEZ PABLO RICARDO
MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO HUMANO




EXPERTO 1

ANEXO N° 06

Validacién v confiabilidad de instrumentos de Fidelizacién

11.  Experto: .. .GRISTHUA R
1.2.  Especialidad: ....... A R A O TR

13.  Cargoactuak: ... RGENTE A TERPO PaicaL
14. Gradoscadémico:.. APOST. -
1.5.  Institucion: ... O NWERSIOPD RAUVEDA Dy vonTt
16. Tipo de instrumento: .......... CNERTONAMD, s celeasassasnn
7. LAUDIPY JOORRS ooiccerssossscnsiosshorermsrvisininsonsnsnnssom TR R STrIe -

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N

EVIDENCIAS . VALORACION

Pertinencia de indicadores

Formulado con

}....

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita Ia prueba de hipotesis

1
|

1
b e el e R R R 1 R e

|
E

Total

Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = - - 1

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES




EXPERTO 2

N b g RN

1 REFERENCIA
11. Expeno: Llaine Coeald Coesana. ... "
1.2 wgwmg’. .................................... i
1.3.  Cargoactual: ...... L) ................................................ -
1.4.  Grado académico; . /~10.6P (’le‘WP"’) ................ -
1.5. Institucion: ......\ Lg .
1.6.

1.7

i
§ 43210

"1 Pertinencia de indicadores | I¥ i
2 _ Formulado con | _1X |

3 Adecuado para los sujetos en estudio X |

4  Facilita la prueba de hipotesis |- 8 - -
5  Suficiencia para medir la variable > |
6 Faﬂlhhlmogddm ¥ BRI ]
7 Acorde al avance de la ciencia y,L ‘ -
tecnologia 1¥ |
8 | Expresado en hechos perceptibles | - |
9 | Tiene secuencia logica LB T -
10_| Basado en aspectos tedricos B &7 - - |
Total |

R e N T T




EXPERTO 3

MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: El Cibermarketing Y La Influencia En La Fidelizacion De Los Clientes En La Empresa Molino Granoaves,
Trujillo, 2022

NOMEBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

DIMENSIONE
s

CRITERIOS DE EVALUACION

FIDELZACION

.
G
‘
g
X,

Relscdn
erare of

indicador y
fas tems

— = 1

WO | & [ WD

OBSERVACICNES YIO
RECOMENDACIONES

ahmento para anmales?

8. (La cabdad de los producios
que ofrece la empresa es
meps 3 comparactn de otras
empresas de alimento para
animal?

7 (Esth de acuerdo con el
liempo oo espera que se

B (Estd de acuerdo que s

genera en cada wima par
chente?

nir3estructura y equipes con
los que cuenta fa empresa
50N MEjOres @ COMParacion
con los demas?

9. (Llos productos que offece &

empresa, supera wes
expectativas en cuanto a
cabdad de alimertos?

10 ¢ Se encuenira de acuerdo con
s alimentos qua ofrece la

emprtesa?

11 LBl proceso para sacar una
compra del producto es
rapida y £30l?

12 (Conudeara usted que o
ambiente Jonde espera pars

Habituadad

14 Desde ks primera ver que fus
atendido en la empresa, ehge
sempee acudic a ella?

alencion, gue se les brinds?

15 Estd de acuerdo con el
Tlempo de espera en wamites y

16 ¢Estd de acumrdo con el
tiempo empleado
13 preparacico del producio?

Mg. Pablo Ricardo Cludad Fernandez
DNI N 17873919




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:  Cuestionario
OBJETIVO: Describir el grado de fidefizacion de chentes de [a empresa Molino Granoaves, Trujillo, 2022
DIRIGIDO A: Los Cllientes de la empresa Moiino Granoaves, Trujilio, 2022,
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regquiar Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CIUDAD FERNANDEZ PABLO RICARDO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAESTRO EN GESTION DEL TALENTO HUMANO

DNI N°® 17873919

NOTA Quien valde o ¥ dabe asignale wa valorac un aipa an of casilenn gue (%)
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ANEXO N° 08

PRUEBA DE NORMALIDAD

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico ql Sig.

CIBERMARKETING 114 87 ,007 ,938 87 ,000
FIDELIZACION 066 87 200" 983 87 33
SOCIAL MEDIA ,088 87 ,093 ,986 87 472
ESTRATEGIAS DE MARKETING 129 87 001 954 87 ,004
MIX DE MARKETING 127 87 ,002 954 a7 ,004
PERSONALIZACION ,098 87 039 973 87 ,067
SATISFACION 151 87 ,000 964 87 017
DIFERENCIACION 118 87 004 971 87 ,048
HABITUALIDAD ,082 87 200" 979 87 164

* Este es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Correccidn de la significacion de Lilliefors




ANEXO N° 09

DIAGRAMA DE DISPERSION DE SOCIAL MEDIA'Y FIDELIZACION
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DIAGRAMA DE DISPERSION DE MIX DE MARKETING Y FIDELIZACION

R? Lineal = 0,244
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DIAGRAMA DE DISPERSION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING Y FIDELIZACION

R? Lineal = 0,234
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ANEXO N° 10
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