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RESUMEN 

 

Se llevó a cabo una investigación de tipo aplicativo, de diseño no experimental, transeccional, 

correlacional – causal; teniendo como objetivo general conocer la influencia del marketing digital 

en el servicio al cliente de la agencia de viajes y turismo Discovery Piura -2014. El objeto de estudio 

estuvo conformado por todas las personas que obtuvieron  información de los paquetes turísticos 

de la agencia de viajes y turismo a través de la página web, E-marketing y Facebook. La población 

estuvo comprendida por las doscientas personas inscritas como contactos en Facebook, además 

de los cuarenta y cuatro correos electrónicos enviados a las personas que solicitaron información, 

dando como resultado doscientos cuarenta y cuatro personas, quienes a  través de  la técnica de la 

encuesta se les aplicó  un cuestionario con el fin de determinar la influencia de las tres 

herramientas del marketing digital en el servicio al cliente. Los datos obtenidos por el cuestionario 

fueron transferidos a una matriz en Microsoft Excel para luego ser procesados en el programa IBM 

SPSS Statistic versión 21. Con los resultados obtenidos,  se afirmó que el servicio al cliente está 

siendo afectado por el Marketing digital, por tener una significancia bilateral de 000 ≤ 0,05. Así 

mismo, se concluyó que el servicio al cliente brindado a través de estas tres herramientas de 

marketing digital  es deficiente. 

Palabras clave: marketing digital, servicio al cliente, página web, E-marketing y Facebook. 
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ABSTRACT 

 

An applied research with a non-experimental, cross-sectional co relational – causal design was 

conducted in this thesis, having as a general purpose to know the influence of the digital 

marketing in the customer service of the travel and tourism agency Discovery Piura – 2014. The 

object of study was all the people who obtain information from the tourist packages of the travel 

and tourism agency through the web page, E-marketing and Facebook. The population for this 

study comprised the 200 people registered as contacts in the travel and tourism agency´s 

Facebook page, plus the 44 e- mails sent to people who asked for information, resulting 244 

people in total. Using a survey technique, they were provided with a questionnaire in order to 

determine the influence of the three digital marketing tools in customer service. The data 

collected by the questionnaire was transferred to a matrix in Microsoft Excel for later processing in 

the IBM SPSS Statistics 21 program. With the results, it was stated that customer service is being 

affected by the digital marketing for having a bilateral significance of 000 ≤ 0.05. Also, the 

customer service provided by these digital marketing tools is poor. 

Keywords: digital marketing, customer Service, web page, E - marketing and Facebook. 


