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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el
marketing digital y la calidad de atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC,
Trujillo 2023. Un estudio de tipo basica de enfoque cuantitativo de nivel descriptivo
correlacional. La poblacion se conformo por 80 clientes de la empresa, de la cual
se trabajé con un muestreo por conveniencia donde la muestra quedo compuesta
por la misma cantidad de poblacion identificada. Se utilizo la técnica de la encuesta
y para la recoleccion de datos se elabord dos cuestionarios para evaluar las
variables puestas a contrastes. Los principales resultados inferenciales que se
obtuvo que los datos encontrados en base al p valor de la significancia bilateral esta
por debajo del nivel sig. 0,05 (p=0,000) donde se concluye que se aceptada la
hipotesis de investigacion (Hi), ademas, se obtuvo el valor de Tau-b de Kendall =
0,629 Sig.; 0,000 < 0.01 un Rho de Spearman de 0.794**, sefialando que el
marketing digital se relaciona significativamente con la calidad de atencion al cliente
en la empresa Macrospost SAC.

Palabras clave: Calidad, Marketing digital, atencién al cliente.

viii



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between digital
marketing and the quality of customer service in the company Macrospost SAC,
Trujillo 2023. It was a basic study with a quantitative approach at a descriptive
correlational level. The population consisted of 80 customers of the company, which
worked with a convenience sampling where the sample was composed of the same
amount of identified population. The survey technique was used and for data
collection two questionnaires were prepared to evaluate the variables put to
contrasts. The main inferential results obtained that the data found based on the p
value of bilateral significance is below the sig. level 0.05 (p=0.000) where it is
concluded that the research hypothesis (Hi) is accepted, in addition, the value of
Kendall's Tau-b = 0.629 Sig. was obtained; 0.000 < 0.01 a Spearman's Rho of
0.794** indicating that digital marketing is significantly related to the quality of

customer service in the company Macrospost SAC.

Keywords: Quality, digital marketing, customer service.



INTRODUCCION

Actualmente la era digital en el universo ha traido constantes cambios,
hacia las organizaciones como también hacia las exigencias de los
consumidores, donde se ha canalizado en la calidad de atencion de acuerdo con
el marketing digital que maneja las organizaciones, siendo un medio de
comunicacién para interactuar con los consumidores del que se ha transformado
en un arma fundamental para las corporaciones (Rendoén et al., 2022; Krishen et
al., 2021).

Haciendo referencia a lo sefialado por Erlangga et al., (2021) donde aduce
que el marketing digital se basa en la utilizacibn de los medios digitales,
principalmente en los recursos tecnologicos del cual se estructura en estrategias
de implementacion del marketing, de esta manera se establece conexiones con
aguellos consumidores potenciales de manera directa.

De esta forma, la calidad de atencién se representa como un componente
fundamental de la organizacion, que es la percepcidn que se obtiene del
consumidor final, quien obtendra sus expectativas en funcion de las necesidades
que tiene frente a la organizacion (Wei y Ho, 2019; Mosquera et al., 2019). Se
podria sefialar que es la evaluacion en funcion a la opinion relativa que obtiene
el cliente ante la organizacion en base a la utilidad que le ha concedido la
organizacion (Farzadnia y Vanani, 2022).

Ante esta realidad que se ha generado sobre la evaluacion de atencion
en medios digitales, se viene evaluando de manera prolongada donde en
algunas organizaciones vienen realizando de manera adecuada como también
otras aun no han evaluado debido al mecanismo de sus gerentes que tienen el
concepto tradicional del marketing (Martin€i¢ et al., 2022; Ingaldi, 2019), es por
ello, que las organizaciones deberian de tener la obligacion de poder mejorar la
calidad atencibn a través de diferentes enfoques que presentan los
consumidores teniendo en cuenta que hoy los consumidores presentan un alto
nivel de porcentaje en el mercado (Bustamante et al., 2019).

En este sentido, la atencién al cliente se cataloga como un factor clave en
la logistica de la organizacion debido a que presenta el proceso de atencién que

se le brinda de acuerdo con el servicio solicitado (Mohedano et al., 2023). Otro



punto directo de la eficacia de la prestacion al usuario en logistica esta
relacionado con la distribucion y entrega de productos, es decir, al comprar
bienes en linea, la calidad del servicio se refleja en las interacciones con los
clientes. y recibir solicitudes de consumidores.

En la perspectiva de Cafiarte y Moran (2021) afirman que la atencion al
cliente que se brinda a través de medios digitales en el Ecuador ha disminuido a
lo largo de los afios debido a que las organizaciones no estdn presentando
medios digitales para brindar servicios de productos al mercado consumidor
ecuatoriano debido a que no pueden satisfacer las necesidades del usuario y en
muchos casos surgen complicaciones e incluso problemas con el cliente
dependiendo de la calidad de atencion requerida.

Asimismo, Puican y Malca (2021), hacen referencia que las
organizaciones nacionales no manejan herramientas y medios Vvirtuales
convenientes al instante de usar las destrezas de marketing creando un impacto
contra producente en la atencion al cliente, trasladando como resultado un
alejamiento de la poblacion meta de manera considerable; esto siendo de vital
importancia que las organizaciones se importen en conocer la escala que tiene
el marketing digital en atencion al cliente.

De acuerdo con las cuestiones planteadas por Macrospost SAC, una
empresa que presta servicios de carga y logistica en todo el pais presentaba
deficiencias en el manejo de su sitio web, donde no se recibieron las visitas
previstas y la demanda de servicios no aumento segun lo estimado. Por lo que
no cuentan con canales digitales debido a que utilizan el marketing tradicional,
donde la empresa no esta prestando la atencién a las demandas de los nuevos
consumidores de la era digital, por lo que necesita prestar mas atencién al cliente
y poder brindar confianza y seguridad en sus servicios que ofrece.

En referencia a la problematica expuesta pocos servicios se logra obtener
por los medios digitales debido a que la empresa no brinda una atencion de
calidad, muchas de las veces los clientes escriben en la pagina y debido a la
carga laboral que presentan se descuidan en responder en un tiempo

determinado.



Dadas las condiciones que anteceden la problematica, se abordé como
problema a investigar; ¢ Cual es la relacién entre el marketing digital y la calidad
de atencidn al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023?

Desde el punto de vista general de la justificacion establecido por
Hernandez y Mendoza (2018), este trabajo pretende demostrar por:
Conveniencia, porque ayudara a dar a conocer sus fallas en la calidad de
atencion al cliente frente al manejo del marketing digital y la nueva ola de
consumidores. Asi mismo, la relevancia social; ayuda a incrementar la utilizacion
de destrezas de marketing digital, liderar y mejorar la atencion al cliente, el
resultado se vera irradiado en el progreso de la eficacia de la prestacion. De
acuerdo a las implicaciones practicas; los resultados del estudio permitiran
desarrollar soluciones para las variables estudiadas en la organizacion, cuya
informacion ayudara a tomar las mejores decisiones para mejorar los servicios y
al mismo tiempo mejorar los canales de marketing digital utilizados. En cuanto al
importe hipotético, la publicacion se cimienta en las contribuciones tedricas de
los escritores presentes quienes describen cada variable de exploracion por los
concepciones e hipdtesis plasmadas en cada variable que sustentaran las
dimensiones a contrastar. En efecto a la utilidad metodologica; el estudio
contribuira a proporcionar herramientas de recopilacion de datos a través de la
observacion cientifica y, en consecuencia, herramientas validadas y confiables
para futuras investigaciones.

A lo largo de los planteamientos y acontecimientos descritos se propuso
como objetivo general; determinar la relacion entre el marketing digital y la
calidad de atencién al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023, se
hace necesario plantear objetivos especificos donde fueron; 1) Establecer la
relacion entre el flujo y la calidad de atencidn al cliente en la empresa Macrospost
SAC, Truijillo 2023; 2) Establecer la relacion entre la funcionalidad y la calidad de
atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023; 3) Establecer
la relacion entre el feedback y la calidad de atencion al cliente en la empresa
Macrospost SAC, Truijillo 2023, y 4) Establecer la relacion entre la fidelizaciéon y

la calidad de atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC, Truijillo 2023.



En base a los problemas y objetivos derivados de la investigacion se
plantedé como hipotesis; EI marketing digital se relaciona significativamente con

la calidad de atencién al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.



Il. MARCO TEORICO

Respecto al enfoque se obtiene de acuerdo con la investigacion donde se
describe el fundamento tedrico de las variables como la redaccion de
antecedentes relacionados al tema de estudio:

De acuerdo con las investigaciones que han considerado en la
investigacion de acuerdo con el ambito nacional se tiene a Campomanes y
Mamani (2022) donde se plante6 como propdsito el decretar la correspondencia
entre el marketing digital y la atencion a los usuarios en una sociedad CG REA
S.A.C. La investigacion siguiéo un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional,
donde la urbe estuvo integrada por un total 30 compradores de los cuales fueron
parte de la muestra en su totalidad. De esta manera en la investigacion se
empled la pericia de la encuesta para la recoleccion de datos del campo de
investigacion de los cuales se obtuvo los resultados que porte de los clientes en
su mayoria han referido que el marketing digital que maneja la empresa en
estudio presentd un nivel medio en un 53,3%, ante la evaluacién de la atencion
al cliente lo consumidores sostuvieron que se percibe un bajo nivel basado en el
50%, sefialando que la empresa deberia de tomar decisiones de mejora para
poder revertir los datos encontrados en su clientela. Asimismo, se concluyd que
las variables de investigacion presentan una relacién alta basado en un valor
r=0.843.

Ante la investigacion desarrollada por Angulo y Bocanegra (2022),
sostuvo como fin el determinar la relacion entre el marketing digital y la calidad
de servicio en una empresa Trujillana. La investigacion utilizé una metodologia
de nivel correlacional basado en un enfoque cuantitativo, donde la poblacién que
lleg6 a constituir el estudio fue de 108 clientes de los cuales la muestra fue de
84, utilizando la encuesta como técnica para la recoleccién de informacion del
campo de estudio. Los resultados que se obtuvo frente a la investigacién son
referidos a las expectativas de los clientes de la empresa en los que han
sefalado en un 74% que la empresa maneja adecuadamente el marketing digital,
como también las dimensiones que posee la variable, en atencién a la calidad
del servicio que presenta la empresa se encontrd en un nivel bueno en un 88%

haciendo referencia que la empresa esta manejando adecuadamente el manejo



de las variables, donde se llegd a concluir a través de un r=0,654 aduciendo que
las variables presentan una correlacion entre si, de manera significativa.

En relacion con la investigacion desarrollado por Quispe (2021) donde
esbozo como objetivo determinar la relaciéon entre calidad de servicio y marketing
digital en una organizacion logistica H&D. La investigacion siguid un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional, donde el publico final estuvo integrado por un
total 100 compradores de los cuales fueron parte de la muestra en su totalidad.
utilizando la encuesta como técnica para la recoleccién de informacién del campo
de estudio En cuanto a los resultados que muestra la investigacion sobre la
percepcion que han presentado los clientes sobre la empresa se tuvo que el
servicio que presentan en la &mbito logistico es de manera regular, en funcién al
marketing digital la empresa no esta manejando adecuadamente debido a que
sigue el lineamientos tradicionales que se encuentra enfocada la empresa es por
ello que la empresa deberia de sustraer los resultados para mejorar en funcion
a dejar el método tradicional para mejorar su servicio como su atencion al cliente.
De esta manera se concluyé que la investigacion presenta una relacion
significativa entre las inconstantes en estudio donde se obtuvo un r=0,572.

Ante la investigacion consagrada por Apaza (2021) donde se planted
como propdsito establecer la correlacion entre el marketing digital y calidad de
servicio de los usuarios de una super tienda. El estudio utilizé6 un enfoque de
nivel de correlacién basado en el método cuantitativo, donde la poblacion que
constituy6 el estudio fue de clientes, de los cuales la muestra fue de 385,
utilizando las encuestas como técnica de levantamiento de informacion del
campo de estudio. En cuanto a la percepcion que tienen los clientes del
supermercado donde los resultados arrojados por el estudio encontraron que los
servicios que brindan son eficientes y satisfactorio donde el marketing digital que
maneja es adecuado y cumple las expectativas de los clientes. Asimismo, las
variables de estudio estan altamente correlacionadas en base al valor de
r=0.578.

De esta manera la investigacion desarrollada por Gil y Heras (2021),
donde se plante6 como objetivo determinar la relacion entre el marketing digital
y calidad de servicio en una cooperativa. La investigacion utilizé una metodologia

de nivel correlacional basado en un enfoque cuantitativo, donde la poblacion que



llegd a constituir el estudio fue de 139 clientes de los cuales la muestra fue la
misma cantidad de la poblacion de estudio, utilizando la encuesta como técnica
para la recoleccion de informacion del campo de estudio. Los resultados que se
obtuvo en la investigacion se baso en un regular manejo del marketing digital por
parte de la cooperativa y en funcién a la calidad de servicio también presento un
nivel regular ante el servicio solicitado que presentan los clientes. Se concluyo
una correlacion significativa entre las variables por r = 0,608.

Ante los acontecimientos desarrollados en el ambito internacional se tiene
a la investigacion planteada por Agualongo y Poaquiza (2020) un estudio en
Ecuador que fue el fin principal identificar la tactica de marketing digital como un
factor clave en el atributo de la prestacion en una cooperativa. La indagacién
siguié un enfoque cuantitativo, donde la poblacién estuvo integrada por socios
activos. La encuesta se utiliza para recopilar informacion relevante sobre las
estrategias, tacticas y campafias de marketing que utiliza actualmente la
cooperativa, asi como la calidad del servicio. Los hallazgos de este estudio se
reflejan en estrategias y acciones: el uso de redes sociales, influencers,
patrocinadores, patrocinadores o convenios y la atencion de quejas, reclamos y
sugerencias.

Por lo que se menciond lineas arriba sobre los puntos de vista de las
variables en estudio en funciona investigaciones que han presentado
importancia relevancia en el campo de la investigacion, asi como las
dimensiones reflejadas de las cuales se describen a continuacion:

El marketing digital es definido como aquel objetivo principal en atraer
clientes y facilitar la interacciébn de estos con las marcas a través de las
plataformas digitales, por ello se utiliza este medio digital con el designio de
promover bienes o valores que convenza al cliente (Torres 2019).

En cuanto a Oliveira y Saraiva (2019), afirman que al usar medios digitales
con publicidad permite a las marcas diversificarse mas y llegar a segmentos de
mercado que normalmente no se lleva en fisico y a esto los autores le denominan
Marketing Digital. Para Timas & Polearus (2021), aduce que es un campo digital
gue estd en permanente cambio, con actualizaciones en sus promociones,

creando nuevas tendencias y nuevos valores que llamen la atencion del usuario.



Bautista y Santamaria (2023) aducen que el marketing digital es uno de
los canales a través de los cuales las organizaciones realizan actividades
promocionales para concienciar al publico objetivo de los servicios y productos
gue ofrecen al mercado objetivo mediante el uso de diferentes canales digitales.
De esta manera, Kwan et al., (2023) plantearon que es un conjunto de acciones
realizadas a través de diferentes plataformas para rastrear a los clientes que
contindan brindando productos o servicios.

De esta manera, Velazquez et al., (2023) afirman que el marketing digital
es una accion que toda organizacion realiza digitalmente a través de diferentes
plataformas para interactuar con los clientes a partir del conocimiento directo de
sus necesidades con el fin de brindarles mejores servicios o productos. Al
respecto, Seminario et al., (2022) afirman que se trata de un conjunto de canales
de comunicacion a través de los cuales las organizaciones buscan incrementar
las ventas a través de nuevos consumidores digitales.

De esta manera, Mazzini y Seminario (2020) plantearon que el marketing
digital comienza con el desarrollo de un sitio web como canal para promocionar
productos o servicios. Ladino (2022), por su parte, afirmé que las organizaciones
estan utilizando estrategias de marketing implementadas en medios digitales
para atraer clientes potenciales, fidelizarlos o ampliar las fuentes de informacién.

Al extenderse una marca que se ofrece en linea en forma de producto o
servicio es marketing digital. Para Bill Gates, si la empresa no esta en internet,
ese negocio no prospera, porque de acuerdo con la evaluacién y a las exigencias
gue presentan los nuevos consumidores las organizaciones tienen que buscar
mecanismo para estar a la vanguardia de los medios digitales y asi poder brindar
una atencion basada en calidad (Panchal et al., 2020).

Segun Selman, (2017) afirma que el marketing digital se identifica
especialmente por dos puntos de vista: la personalizacién y la masificacion, por
ello reitera que eso permite llegar a ciertos segmentos sociodemograficos, de
acuerdo con el gusto del cliente detallando sus perfiles de compra segun sus
necesidades.

Para Selman, (2017) segun sus fundamentos el marketing digital tiene sus
propias caracteristicas, que sirven de manera adecuada para el buen

funcionamiento de una plataforma digital, y se detalla asi:



La dimensidn flujo, se trata de lograr que el cliente que usa la plataforma
digital interactie en funcién del contenido a través de un sitio web a otro,
permitiendo navegar en muchas plataformas lo cual resulta fascinante para el
usuario.

La dimension funcional, esta dimension permite al usuario conocer las
funciones que brindan las plataformas digitales, ademas se fundamenta en la
navegacion y manejo del sitio web accediendo a disefiar paginas que se adecuen
a los perfiles de los clientes.

Al hablar de dimension feedback, se refiere a la interaccion del usuario
con las visitas que realizan las personas al sitio web, por ello se debe lograr que
el usuario entre en confianza al ingresar a la plataforma y se tenga la oportunidad
perfecta para el desarrollo de los objetivos que se tenga en cuestion de crear
contenidos para la pagina web.

La dimensiodn fidelizacidén, no es mas que la relacién que tiene que existir
entre el usuario creador y el usuario visitante, permitiendo que este interactle
con la pagina logrando una relacion viceversa que no le permita desfallecer en
el tiempo a mediano o largo plazo. Por ello la fidelizacion resultaria ser un
atractivo para la creacién del sitio web.

Respecto al fundamento de la variable atencion al cliente segin Ocando
y Eslava (2022), aduce que es aquel soporte que presenta la empresa brinda a
los clientes durante un proceso, antes y durante la adquisicién del servicio o
producto que el cliente requiera de la organizacion.

El servicio al cliente es definido por Quezada y Chamba (2023) quienes
plantearon que el servicio al cliente es una herramienta estratégica para las
organizaciones que permite a las organizaciones diferenciarse de las empresas
globales al brindar valor agregado a los clientes a través de los productos o
servicios que ofrecen.

Segun GoOmez y Zambrano (2023) lo definen como una accion
encaminada a entregar servicios para lograr la satisfaccion del cliente, donde se
garantiza la calidad en un tiempo determinado y en un corto periodo de tiempo.

Para Ayon et al., (2022) afirmaron que el servicio al cliente es la actividad
mas beneficiosa que brindan las organizaciones vendiendo a los clientes para

mejorar las interacciones entre ellos. Cabe sefialar que Valenzuela et al., (2019)



sostienen que este es un acto que esencialmente se realiza en las
organizaciones mediante el intercambio de un conjunto de atributos como valor
agregado a los servicios prestados.

El autor Arenal (2019), sefiala que la atencion al cliente dado mediante un
servicio en una empresa permite interactuar y adelantar los requisitos que solicita
el cliente logrando con ello su satisfaccion, y a esto lo denomina enfoque
conceptual. Segun lo descrito sobre atencion al cliente se puede mencionar sus
siguientes caracteristicas:

La dimension diferenciacion: en esta dimension se habla sobre la atencion
al cliente como un medio de identificacion para el usuario para la adquisicion de
un producto o servicio, ya que actualmente las empresas ofertantes que
compiten entre si tienen precios similares o parecidos que llegan a cada nifio de
mercado.

Segun la dimensién conocimiento de las necesidades y expectativas de
los clientes, nos habla de que el ofertante debe tener un amplio conocimiento de
las necesidades del cliente, ya que este al menos espera tener una retribucion
semejante al precio que paga ya sea por un bien o servicio, ademas que espera
encontrar en venta todo producto que satisfaga sus expectativas.

La dimensién flexibilidad y mejora continua: se trata de que los
trabajadores que estan dentro de una empresa que brinda atencion al cliente
debe tener un vasto conocimiento y una adecuada formacién en trato para con
el usuario de esta manera podran adaptarse a los cambios constante que pueda
tener el mercado ofertante.

Saber hacer y saber estar, nos quiere decir que los colaboradores de una
organizacion que trabajen directamente en atencién al cliente deben combinar
las normas impuestas por la empresa, asi como su propia personalidad que tiene
cada trabajador.

La Ley N°29571 nos habla de una variable de calidad de atencion de
servicio, donde protege al consumidor cuando adquiere un producto o servicio,
ya que muchas organizaciones pueden tener conductas negativas y promocionar
producto o servicio que genere falsas expectativas en el usuario, por ello esta

ley corrige y previene este tipo de conductas. Ademas, en la economia de la
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sociedad esta ley es la mas favorable para el cliente consumidor porque esta

establecido en el cédigo penal.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion del estudio es basica, segun Arias
(2021), se basan en soluciones légicas encaminadas a incrementar el
conocimiento cientifico, pero frente a cualquier aspecto préctico.

Investigacion de método cuantitativo, ya que se utilizara para
recopilar informacién, cuyo propésito es probar una hipoétesis, en
relacion con las estadisticas de una poblacion especifica. Segun
Sanchez et al., (2018), la investigacion cuantitativa asume que el
conocimiento debe ser objetivo y que surge de un proceso deductivo
en el que se comparan hipétesis previamente propuestas mediante

mediciones numéricas y analisis estadisticos inferenciales.

Disefio de investigacion:

El disefio sera no experimental, al respecto Neill y Cortez (2018)
lo definen como un estudio realizado sin manipulacién deliberada de
variables, donde los fenbmenos simplemente se observan en su
entorno natural y luego se analizan.

Los estudios transversales se basan en datos de un solo
momento, una sola correlacion temporal, y también tienen como
objetivo describir variables y analizar su incidencia.

Segun Escudero y Cortez (2018), afirman que los estudios de
correlacion son un método de investigacion no experimental en el que
los investigadores miden dos variables para comprender y evaluar la
relacion estadistica entre dos variables.

Se presenta un diagrama de una investigacion correlacional:

O,

|

O
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3.2.

Doénde:

M = Clientes en la empresa Macrospost SAC.

O1 = Marketing digital.

O2 = Calidad de atencion.

r = Relacion de las variables de estudio.

Variables y operacionalizacion

Variable 1: Marketing digital

Definicion conceptual: Segun Selman, (2017) argumenta que el
marketing digital incluye todas las estrategias de marketing presentadas
en la web, y va méas alla de las técnicas tradicionales de ventas y
marketing tal como las conocemos, que fueron formuladas
especialmente para el mundo digital.

Definicién operacional: Se evalué bajo la técnica de la encuesta donde
el Marketing digital se basa en las 4F que se han plasmado como las
dimensiones de la variable de estudio.

Indicadores: Atraccion, Interactividad, Facilidad para navegar, Facilidad
de busqueda, Retroalimentacién, Generar confianza, Mantener relacion,
Contenido nuevo y actualizado y Promociones.

Escala de medicion: En cuanto a la medicién de la variable, presenta

una escala ordinal.

Variable 2: Calidad de atencion

Definicion conceptual: Segun Arenal (2019), considera la atencion al
cliente como un servicio que brinda una empresa para interactuar con
los clientes y anticipar si sus necesidades estan siendo satisfechas.
Definicion operacional: Se valoro6 bajo la técnica de la encuesta en que
la calidad de la atencidn se basa en caracteristicas que se han reflejado
como dimensiones de las variables de estudio.

Indicadores: Oferta, Precios, Valor afiadido, Identificacion de
prioridades, Gustos, Preferencias, Resolver problemas, Necesidades

crecientes, Personal capacitado y Eficiencia del servicio.

13



e Escala de medicidon: En cuanto a la medicién de la variable, presenta

una escala ordinal.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

3.3.1. Poblacién: La poblacion estuvo conformada por 80 clientes de la
Macrospost SAC.

e Loscriterios deinclusion: Clientes que han recibido el servicio
de una a mas veces, y aquellos que desean participar en la
investigacion.

e Los criterios de exclusién; Clientes que no desean participar
y que no se encuentren en la lista de servicios solicitados a partir
de mayo en adelante.

3.3.2. Muestra: La muestra quedé compuesta por la misma cantidad de la
poblacion.

3.3.3. Muestreo: La investigacion presenta un muestreo por comodidad,
donde la investigacion tiene arbitrariedad para elegir la cantidad de
participantes en la investigacion (Baena, 2017).

3.3.4. Unidad de andlisis: En nuestro estudio sera el cliente de la empresa
Macrospost SAC, Truijillo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Segun Naupas et al (2018), la técnica es una herramienta que se
utiliza en el proceso de recoleccién de informacion de un campo especifico
gue consiste en un numero determinado de preguntas o afirmaciones
disefiadas para medir lo que se quiere investigar.

Respecto al cuestionario del marketing digital estuvieron constituido
por un total de 20 items que se encuentra consagrado por cuatro
dimensiones y 12 indicadores, de los cuales bajo la medicion de una escala
de Likert. Para ello el cuestionario de calidad de atencion se encuentra
constituido por un total de 18 items que se encuentra consagrado por tres
dimensiones y 10 indicadores bajo la premisa de la evaluacion de
respuestas de escala ordinal. (Ver anexo 2).

De acuerdo con la validacion de los instrumentos, se sometié a una

evaluacion por especialistas del tema, donde revisaron, y evaluaron la
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3.5.

3.6.

consistencia que presenta los items de acuerdo con los indicadores en
base a las dimensiones planteadas por la variable a investigar de los cuales
fueron validados ambos instrumentos a través de tres especialistas con
grado académico. (Ver anexo 3).

Con respecto a la fiabilidad de los instrumentos, se realiz6 una
aplicacion piloto a 30 sujetos para poder obtener informacion y procesar de
acuerdo con los requerimientos obtenidos, de los cuales se tuvo un alfa a
= 0,948 para el instrumento de evaluacion del marketing digital y para el
interrogatorio de calidad de atencion se tuvo un a = 0,945 aduciendo que
ambos instrumentales muestran un alfa excelente quedando aptos para la
utilizacion de la investigacion. (Ver anexo 4).

Procedimientos

De acuerdo con los procedimientos incurridos en la investigacion
parte de la identificacion de los problemas que presenta la empresa
Macrospost SAC, sobre las variables en investigacion.

Uno de los principales procedimientos que se realizé, solicitando el
permiso correspondiente para llevar a cabo la investigacién como también
tomar el nombre de la raz6n social en la investigacion, se tuvo a la espera
en un determinado tiempo donde la empresa accedi6 otorgando el permiso
correspondiente para llevar a cabo la investigacion.

En este mismo orden se solicité a la empresa la base de datos de
los clientes han solicitado un servicio como minimo, para poder detallar y
gue formen parte de la poblacion de la investigacién, donde se obtuvo la
informacion sin ninguna limitacién por parte de la empresa.

De esta manera se elabor6 los instrumentos de acuerdo con los
indicadores para poder someter a una evaluacion de validacion por
expertos, donde se aplic6 a una muestra piloto para obtener el grado de
fiabilidad donde quedaran aptos para el recojo de informacién en el campo
de estudio.

Método de andlisis de datos

Respecto al desarrollo del analisis en la indagacion se desarrolld

utilizando dos tipos de estadistica de acuerdo con el enfoque y disefio que

presenta la investigacion.
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3.7.

De acuerdo con la estadistica descriptiva se utilizé en la
investigacion para determinar los niveles de las variables como de las
dimensiones a través del método de baremos, donde se presento a través
de figuras o tablas correspondientes con sus frecuencias y valores en
funcidn a los objetivos establecidos en la investigacion.

En funcion a la utilizacion de la estadistica inferencial, parte del
procesamiento de la prueba de bondad de ajuste donde se determiné la
herramienta manejar para hallar el grado de relacion que muestran las

variables, como las dimensiones del estudio puestas a discrepancia.

Aspectos éticos

Los lineamientos desarrollados en la averiguacion se basan en los
principios éticos como la autonomia, la justicia y la beneficencia siendo uno
de los principios que se establecen los beneficios que se le atribuye a los
sujetos de la investigacion durante el proceso de la elaboracién del estudio.

Uno de los principios fundamentales considerados en el estudio es
el derecho de otros autores a evitar el plagio en el estudio, en el que las
unidades muestrales que participen en el estudio tendran en cuenta el
consentimiento informado en el que se explicara el propdsito del estudio y
qgue los datos se mantendran confidenciales y las respuestas seran

anénimas.
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IV. RESULTADOS
Los resultados se basan en la informacién recopilada de los colaboradores de
la empresa en investigacion y se reflejan en los objetivos planteados en el

estudio.

Objetivo especifico 1.
Establecer la relacion entre el flujo y la calidad de atencién al cliente en la

empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

Tabla 1
Coeficiente de relacion de la dimensién flujo y la calidad de atencién puestas a
contraste.
_ _ Prueba Tau_b
Variables Rho de Spearman Sig.
de Kendall
Dimension flujo ,361
_ _ ,440 ,000 _
Calidad de atencion Sig.,000

Nota. Informacién recopilada de los 80 colaboradores de la empresa en investigacion.
(Sig.): Significancia bilateral.

Segun el andlisis basado en la dimensién y la variable de estudio mediante la
estadistica inferencial, el valor p de la dimension flujo del marketing digital se
relaciona significativamente con la variable calidad del servicio al cliente es
inferior a 0,05. De esta manera, se observa que la relacién encontrada en este
proceso es una relacion positiva moderada ya que el valor del coeficiente de
correlacion es 0,440. Para la prueba de hipétesis se aplicé Tau_b de Kendall,
(T) 0,361 donde el valor basado en sig. resultd significativo 0.000 < 0.01

indicando que se acepta la hipotesis alterna en el estudio.

17



Objetivo especifico 2.
Establecer la relacion entre la funcionalidad y la calidad de atencion al cliente

en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

Tabla 2
Coeficiente de relacion de la dimensién funcionalidad y la calidad de atencion

puestas a contraste.

Prueba Tau_b

Variables Rho de Spearman Sig.
de Kendall
Dimension
: . 917
funcionalidad ,674 ,000 _
Sig.,000

Calidad de atencion

Nota. Informacién recopilada de los 80 colaboradores de la empresa en investigacion.
(Sig.): Significancia bilateral.

Respecto al analisis basado en la dimensién y la variable de estudio mediante
la estadistica inferencial, el valor p de la dimension funcionalidad del marketing
digital se relaciona significativamente con la variable calidad del servicio al
cliente es inferior a 0,05. De esta manera, se observa que la relacién
encontrada en este proceso es una relacion positiva moderada ya que el valor
del coeficiente de correlacion es 0,674. Para la prueba de hipotesis se aplicd
Tau_b de Kendall, (T) 0,517 donde el valor basado en sig. resulté significativo

0.000 < 0.01 indicando que se acepta la hipétesis alterna en el estudio.
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Objetivo especifico 3.
Establecer la relacidon entre el feedback y la calidad de atencion al cliente en la

empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

Tabla 3
Coeficiente de relacién de la dimension feedback y la calidad de atencion

puestas a contraste.

Prueba Tau_b

Variables Rho de Spearman Sig.
de Kendall
Dimension
,635
feedback , 795 ,002 _
Sig.,000

Calidad de atencion

Nota. Informacién recopilada de los 80 colaboradores de la empresa en investigacion.
(Sig.): Significancia bilateral.

Segun el andlisis basado en la dimensién y la variable de estudio mediante la
estadistica inferencial, el valor p de la dimension feedback del marketing digital
se relaciona significativamente con la variable calidad del servicio al cliente es
inferior a 0,05. De esta manera, se observa que la relacién encontrada en este
proceso es una relacién positiva alta ya que el valor del coeficiente de
correlacion es 0,795. Para la prueba de hipétesis se aplico Tau_b de Kendall,
(T) 0,635 donde el valor basado en sig. resultd significativo 0.000 < 0.01

indicando que se acepta la hipétesis alterna en el estudio.
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Objetivo especifico 4.
Establecer la relacion entre la fidelizacidon y la calidad de atencion al cliente en

la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

Tabla 4
Coeficiente de relacion de la dimension fidelizacion y la calidad de atencién

puestas a contraste.

Prueba Tau_b

Variables Rho de Spearman Sig.
de Kendall
Dimension
e ,657
fidelizacion ,803 ,000 )
Sig.,000

Calidad de atencion

Nota. Informacién recopilada de los 80 colaboradores de la empresa en investigacion.
(Sig.): Significancia bilateral.

Respecto al analisis basado en la dimensién y la variable de estudio mediante
la estadistica inferencial, el valor p de la dimensién fidelizacion del marketing
digital se relaciona significativamente con la variable calidad del servicio al
cliente es inferior a 0,05. De esta manera, se observa que la relacién
encontrada en este proceso es una relacion positiva alta ya que el valor del
coeficiente de correlacion es 0,803. Para la prueba de hipotesis se aplicé Tau_b
de Kendall, (T) 0,657 donde el valor basado en sig. resulté significativo 0.000 <

0.01 indicando que se acepta la hipétesis alterna en el estudio.

20



Objetivo general; determinar la relacion entre el marketing digital y la calidad

de atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

Tabla 5

Coeficiente de relacion de las variables puestas a contraste.

Prueba Tau_b

Variables Rho de Spearman Sig.
de Kendall
Marketing digital ,629
. _ 7194 ,000 _
Calidad de atencion Sig.,000

Nota. Informacion recopilada de los 80 colaboradores de la empresa en investigacion.
(Sig.): Significancia bilateral.

Respecto al analisis realizado en funcién a las variables de estudio a través de
la estadistica inferencial se tuvo un p valor menor al 0.05 donde la variable
marketing digital se relacion significativamente con la eficacia de cuidado al
cliente. De esta manera se procede a sefalar que la relaciébn encontrada en
este proceso es una relacion positiva alta ya que el valor del coeficiente de
correlacion es 0,794. Para la prueba de hipotesis aplicé la Tau_b de Kendall
donde se evidencié una (T) 0,629 basado en el valor de sig. ,000 < 0,01

evidenciando que se acepta la hipotesis planteada en la investigacion.

Contraste de hipotesis

Ho = El marketing digital no se relaciona significativamente con la calidad de
atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

Hi1 = El marketing digital se relaciona significativamente con la calidad de

atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC, Truijillo 2023.

Respecto al analisis realizado en funcion a las variables de estudio a través de
la estadistica inferencial se tuvo un p valor ,000 < 0.05 con lo cual rechazamos
HO es decir aceptamos la hipo6tesis H1, con ello se acepta que la variable
marketing digital se relacion significativamente con la calidad de atencion al

cliente.
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V. DISCUSION

En esta seccion se relacionara los resultados obtenidos con los
antecedentes, con las teorias en marcadas en tu variable y la cuestion propia
del estudio, para el cual se explica de acuerdo con los objetivos.

Referente al primer objetivo especifico se establecio la relacion entre el
flujo y la calidad de atencion al cliente en la empresa Macrospost, para ello se
obtuvo que el p valor calculado (p= 0,000<0.05) a través de la prueba no
paramétricas, lo que significa que la relacion descubierta en este proceso es
positiva moderada. Esto significa que la organizacion produce publicaciones
atractivas para el publico, muestra interés en los objetivos a alcanzar y los
clientes pueden participar libremente en las paginas web, interactuar entre si
en base a la informacion proporcionada por la empresa. Este resultado es
confirmado por la investigacion de Mamani (2022), quien concluyé que el
marketing digital esta relacionado con la atencién al cliente y afirm6 que es
importante establecer canales de comunicacion interactivos con los clientes a
través de la plataforma de la empresa. Del mismo modo, Selman (2017) afirma
gue este medio digital basado en streaming es un canal para que los clientes
interactien con materiales y se utiliza para atraer nuevos Yy fieles clientes, y
para ello se deben construir materiales atractivos en torno a la informacion.

En este sentido, con base en los resultados y analisis anteriores,
confirmamos que, debido a la nueva era de los consumidores, todas las
organizaciones deben desarrollar una metodologia de marketing digital para
esta etapa, en la que deben establecer una estrategia de comunicacién basada
en la interaccion con los clientes.

Respecto al segundo objetivo especifico se establecio la relacion entre
la funcionalidad y la calidad de atencion al cliente en la empresa Macrospost
SAC, se encontré que el p valor calculado (p= 0,000<0.05) a través de la prueba
no parameétricas, lo que significa que la relacion descubierta en este proceso es
positiva moderada. Esto significa que los clientes no tendran problemas para
acceder o buscar en el sitio web de la organizacion, por lo que a veces es
posible generar interacciones relacionadas con la empresa proporcionando
cada mensaje que el cliente solicita, despertando asi su interés. Los servicios

se aclaran y explican de manera coherente, enfatizando el interés del
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colaborador en explicar los procesos de servicio que brinda la empresa. Los
resultados presentados corroboran la investigacion de Angulo y Bocanegra
(2022), quienes concluyeron que el marketing digital esté relacionado con los
servicios que brinda la empresa y enfatizaron que es importante dar a conocer
las capacidades de sus canales digitales, los clientes de la organizacion pueden
solicitar servicios, fortaleciendo asi la relacion de la empresa con las
interacciones entre clientes. Para ello, Selman (2017) sefiala la importancia de
gue los clientes comprendan las diferentes plataformas que ofrece una
empresa para poder navegar a traves de sus plataformas organizacionales para
desarrollar los servicios que ofrecen.

Los resultados confirman que el estudio propone una coincidencia
basada en el desarrollo de los medios digitales en que las organizaciones
proveedoras de servicios deben brindar todos los canales y procedimientos
correspondientes para la solicitud de servicios a través de sus plataformas y los
medios de entrega.

En cuanto al tercer objetivo especifico se establecio la relacion entre el
feedback y la calidad de atencién al cliente en la empresa Macrospost SAC,
para ello se obtuvo que el p valor calculado (p= 0,002<0.05) a través de la
prueba no paramétricas, lo que significa que la relacion descubierta en este
proceso es positiva alta. Esto significa que la organizacion esta utilizando
informacion adecuada para llamar la atencion de los clientes, lo que hace que
los clientes expresen sus opiniones en publicaciones emitidas por la
organizacion. Uno de los principales resultados es que la organizacion utiliza
usuarios reconocidos en sus plataformas digitales para presentar la empresa a
través de publicidad de los servicios que ofrece, generando confianza y resaltes
para brindar sus recomendaciones basadas en la experiencia del servicio. Este
resultado es corroborado por el estudio de Quispe (2021), que concluyé que
existe una relacion positiva entre el marketing digital y la calidad del servicio,
sefialando que la mayoria de las organizaciones aun no utilizan plataformas
existentes que no se basen en la difusion de informacién. De igual forma,
Selman (2017) afirma que se basa en la interaccién que crean los clientes al

visitar publicaciones, ganando confianza al compartir un anuncio, lo que ayuda
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a atraer una gran cantidad de nuevos clientes en funcion de su nivel de
confianza en el anuncio.

En este sentido, con base en los resultados y analisis anteriores, se
confirma que este medio digital es de gran importancia para las organizaciones,
ya que la experiencia de recomendacién de los clientes es una ventaja
comercial que ayuda a vender los servicios brindados.

Referente al cuarto objetivo especifico se establecio la relacién entre la
fidelizacién y la calidad de atencién al cliente en la empresa Macrospost SAC,
para ello se obtuvo que el p valor calculado (p= 0,000<0.05) a través de la
prueba no paramétrica, lo que significa que la relacion descubierta en este
proceso es positiva alta. Esto significa que la organizacion esta gestionando
adecuadamente el contenido que proporciona a los clientes, utilizando
mensajes consistentes y claros basados en temas actuales e innovadores,
basados en servicios y manteniendo enlaces basados en promociones
identificadas cuando se accede al contenido. Este resultado es confirmado por
la investigacion de Gil y Heras (2021), quienes concluyeron que el marketing
digital esta relacionado con la calidad del servicio y por lo tanto las
organizaciones deben tener una interaccion continua con los clientes basada
en publicaciones. Este se basa en fechas establecidas o fechas festivas con el
fin de idealizarlas en base a los servicios que ofrece la empresa. Del mismo
modo, Selman (2017) afirma que esta relacion debe existir entre los usuarios
creadores y los usuarios visitantes, permitiéndoles interactuar con las paginas
de la organizacion y viceversa, y no permitiendo que se degraden con el tiempo.

En este sentido, con base en los resultados y analisis anteriores,
confirmamos que los canales digitales en la organizacion son la principal fuente
de interaccion con los clientes, ya que existe una manera de atraerlos y
mantenerlos a partir de interacciones basadas en las publicaciones que
produce la organizacion.

Respecto al objetivo general se determind la relacion entre el marketing
digital y la calidad de atencién al cliente en la empresa Macrospost SAC, se
encontré que el valor p era inferior a 0,05 mediante la prueba no paramétrica,
lo que significa que la relacion descubierta en este proceso es altamente

positiva. Esto significa que los enfoques de la metodologia del marketing digital

24



tienen un alto grado de confianza para las empresas, y que el flujo de
informacion que brindan es claro y continuo, en funcién de las atractivas ofertas
gue ofrecen segun el mercado. De esta forma, la calidad de la atenciéon que
brinda la organizacién es flexible y se basa en la mejora continua de los
servicios, brindando seguridad y confianza a través de medios digitales
adaptados al mercado y garantizando la satisfaccion del cliente. Estos
resultados son confirmados por Apaza (2021), quien concluye en su estudio
gue el marketing digital esté relacionado con la atencion al cliente, sefialando
gue es un canal que potencia la capacidad de la empresa para segmentarse
hacia nuevos consumidores digitales, es decir, una nueva era. Las
organizaciones deben estar a la vanguardia en el desarrollo de pautas para
mejorar el servicio a los nuevos clientes digitales. La fundacién establecida por
Oliveiray Saraiva (2019) considera los medios digitales como la principal fuente
para que las empresas desarrollen y mejoren sus servicios, ya que se pueden
incrementar las ventas al encontrar clientes potenciales.

En este sentido, con base en los resultados anteriores y analizando estos
resultados, confirmamos que los medios digitales son el principal recurso que
toda organizacion debe considerar para fortalecer su estructura organizacional
y sus planes de ventas en funcion de los servicios que brinda a su base de
clientes segmentados.
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VI. CONCLUSIONES
Se enfatiza la descripcion de acuerdo con los hallazgos encontrados en la
realidad de la empresa Macrospost SAC, en funcion de los objetivos planteados

en el estudio.

1. Se establecio la relacion mediante la prueba no paramétrica, donde el p
valor calculado (p= 0,000<0.05) (Rho = 0,440), lo que significa que la
relacion descubierta en este proceso es positiva moderada entre el flujo

y la calidad de atencién al cliente en la empresa Macrospost SAC.

2. Para ello, se estableci6 una relacion positiva moderada entre la
funcionalidad y la calidad de atencién al cliente, a través del p valor
calculado (p= 0,000<0.05) a través de la prueba no paramétricas Rho
0,674.

3. Se establecio la relacion a través de la prueba no paramétrica, donde el
p valor calculado (p= 0,002<0.05) (Rho = 0,795), lo que significa que la
relacion descubierta durante este proceso fue positiva entre el feedback
y la calidad de atencién al cliente en la empresa Macrospost SAC.

4. De esta manera se establecio la relacion a través de Rho = 0.803 donde
el p valor calculado fue (p= 0,000<0.05) a través de la prueba no
paramétrica, lo que significa que la relacién descubierta es positiva alta
entre la fidelizacion y la calidad de atencion al cliente en la empresa

Macrospost SAC.

5. Se determindé la relacién a través del p valor donde fue inferior a 0,05
mediante la prueba no paramétrica, lo que significa una la relacion entre
marketing digital y calidad de atencion al cliente de la empresa es

altamente positiva a través del Rho, 0,794.
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VIl. RECOMENDACIONES
Se realiza las sugerencias en funcion a los resultados obtenidos de la
evaluacion de la empresa Macrospost SAC para implementar las acciones que
especificamente desee sequir.

e Se sugiere realizar un plan de marketing digital para mejorar el
desarrollo del manejo del sitio web de la empresa en funcion para
medir a mediano, corto y largo plazo las publicaciones con base a la
interactividad y dinamismo que presentas los clientes en
consideracion a la atracciéon de las publicaciones de los nuevos

lanzamientos.

e Se recomienda adoptar una estrategia de retargeting, que utiliza
cookies para mostrar de forma masiva determinados anuncios a los
clientes potenciales que han visitado el sitio web o han visto
contenidos similares a los que ofrece la empresa, ganando asi una

mayor orientacion al mercado.

e Se recomienda resolver cualquier tipo de duda antes de comprar
vinculando la marca de la empresa a través de redes sociales, sitios
web, chatbots o incluso WhatsApp, lo que hara que el usuario esté

mas dispuesto a convertirse en consumidor leal.

e Se recomienda adaptar sus mensajes y contenidos a los
consumidores locales y segmentarlos a través de la regionalizacion
para llegar con mayor precision y generar conversiones valiosas, 1o
que también le permitira definir su presupuesto publicitario de manera

mas eficiente y lograr un mayor impacto en ellos.

e Se sugiere realizar modificaciones en funcion de la mejora del perfil
de la pagina de la empresa para su cliente ideal que se encuentre
alineada a la estrategia de la colorimetria, una estrategia para influir

en sitios web y en personas ofreciendo una atencion exclusiva.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de la variable Marketing digital.

Escala
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores de
medicion
- Atraccién
Flujo - Interactividad
Selman, (2017) aduce que - Dinamismo
el  marketing digital - Facilidad para
consiste en todas las o - , , navegar
. Se evalud bajo la técnica de Fyncionalidad o
estrategias de tmercad(-:;o la  encuesta donde el - Fa}0|l|dad de
Marketing que se presentan en fa Marketing digital se basa en - Busqueda .
. web, va mas alla de las - — Ordinal
digital las 4F que se han plasmado - Retroalimentacion

técnicas tradicionales de
ventas y de mercadeo que
conocemos Yy que son
formuladas especialmente
para el mundo digital.

como las dimensiones de la  Feedback
variable de estudio.

Construir relaciéon
Generar confianza

Fidelizacion

Mantener relacion
Contenido nuevo y
actualizado
Promociones

Nota. Se basé en el fundamenté de Selman, (2017) en su libro titulado Marketing digital.



Operacionalizacion de la variable calidad de atencion.

Variable Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala
de
medicién

Segun Arenal (2019),
considera la atenciéon al
cliente como un servicio

Calidad de que brinda una empresa

atencion para interactuar con los
clientes y anticipar si sus
necesidades estan siendo
satisfechas.

Se evalu6 bajo la técnica de
la encuesta en las que la
calidad de la atencion se
basa en caracteristicas que
se han reflelado como
dimensiones de las
variables de estudio.

Diferenciacion

Oferta
Precios
Valor afadido

Conocimiento
de
necesidades
y expectativas

Identificacion de
prioridades
Gustos
Preferencias
Resolver
problemas

Flexibilidad y
mejora
continua

Necesidades
crecientes
Personal
capacitado
Eficiencia del
servicio

Ordinal

Nota. Se basé en el fundamenté de Arenal, (2019) en su libro titulado Gestién de la atencion al cliente / Consumidor.



Anexo 2: Tabla de consistencia

TITULO: Marketing digital y calidad de atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023

AUTORES:
Garcia Carranza, Job Jonathan
Hernandez Cerrén Aldair

FORMULACION DEL PROBELEMA:
& Cudl es la relacion entre 2l marketing digital v la calidad de atencion al cliente
en la emprasa Macrospost SAC, Trujillo 20237

HIPOTESIS:
El marketing digital se relaciona significativamente con la calidad de atencion al cliente en la
empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

VARIABLE 1 VARIABLE 2
Marketing digital Calidad de atencion
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
1.1 Atraccion 1,234 1.11 Oferta 21222324
Flujo 1.2 Interactividad 5.6 Diferenciacion 1.12 Precios 25,26
1.3 Dinamismao 1.13 Valor afadido
1.4 Facilidad para navegar 7,89, - 1.14 identificacion de prioridades 27282530
_— 1.5 Facilidad de Brisqueda 10,11 | Conecimiento de 1.15 Gustos 31,32
Funcionalidad necesidades y 116 Preferencias
expectativas 1.17 Resolver problemas
16 Retrualimentaci:f:n 1213, Flexibilidad y mejora 1.18 Necesidades crecientes 33,34 35 36
Feedback 1.7 Construir relacion 14,15, . 1.19 Personal capacitado AT.38
1.8 Generar confianza 16 | continua 1.20 Eficiencia de semvicio
1.9 Mantener relacion 17.18,
Fidelizacion 1.10 Contenido nuevo v actualizado 19,20
1.11 Promociones

1. Establecer la relacion entre el flujo v la calidad de atencion al cliente
en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023;

2. Establecer la relacion entre la funcionalidad y la calidad de atencion al
cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023.

3. Establecer la relacion entre el feedback y la calidad de atencion al
cliente en la emprasa Macrospost SAC, Trujillo 2023,

4, Establecer la relacion entre la fidelizacion v la calidad de atencion al
cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023,

TIPO:; BASICA DISENO DE LA INVESTIGACION: Mo experimental, de corte transversal, comrelacional
TECHNICA E INSTRUMENTO: Encuesta / cuestionario POBLACION: 280 clientes de la Macrospost SAC
OBJETIVOS: MUESTRA: Quedo compuesta por la misma cantidad de la poblacion. (80 clientes)

GENERAL:
Determinar la relacidn entre el marketing digital y la calidad de atencion
al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023

UNIDAD DE ANALISIS: Clientes de la empresa Macrospost SAC.
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Nombre de la Organizacion: RUC: 20387377167
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Nombre del Titular o Representante legal:
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Nombres y Apellidos: DNI:
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MACRO POST SAC, Trujillo 2023
Nombre del Programa Académico:

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Garcia Carranza Job Jonathan 70820093
Hernandez Cerron Aldair 74488095

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Sello y Firma:

(Titular o Repres}entante legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 7¢, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero sisera
necesario describir sus caracteristicas.
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Anexo 4: Consentimiento informado Instrumentos de recoleccion de datos

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-
ucv

Titulo de la investigacion: Marketing digital y calidad de atencion al cliente en
la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023

Investigador (a) (es)

e Garcia Carranza Job Jonathan
e Hernandez Cerrén Aldair

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Marketing digital y calidad de
atencion al cliente en la empresa Macrospost SAC, Truijillo 2023”, cuyo objetivo es
determinar la relacion entre el marketing digital y la calidad de atencion al cliente
en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023 Esta investigacion es desarrollada
por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la
Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad Macrospost SAC

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre cdmo el marketing digital influye en
la atencién al cliente, en particular en empresas del sector transportes en
Trujillo en el afio 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:”
Marketing digital y calidad de atencion al cliente en la empresa
Macrospost SAC”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos
y se realizard Macrospost SAC. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo
tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptaciéon
no desea continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
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Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio
econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
(@) (es) [Garcia Carranza Job Jonathan] email
jgarciaca/@ucvvirtual.edu.pe, [Hernandez Cerrén Aldair]
hehernandezh@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor [Mg. Pinglo Bazan,
Miguel Elias] mpinglo@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi
participacion en la investigacion.

Nombre y apellidos: ...

Fecha y hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario
Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:jgarciaca7@ucvvirtual.edu.pe
mailto:jgarciaca7@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mpinglo@ucvvirtual.edu.pe
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL MARKETING DIGITAL

PRESENTACION: El presente documento tiene por finalidad recabar informacion

relacionada con al marketing digital en la empresa Macrospost SAC.

INTRODUCCION: Estimado usuario, por favor lea atentamente cada pregunta, valore

y marquela con una (X) en el recuadro numerado, la respuesta que crea que se ajusta

a su punto de vista, y evallela de acuerdo con la siguiente escala:

Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

En Ni en acuerdo ni Totalmente
desacuerdo en desacuerdo de acuerdo

1 2 3 4

5

items

Opciones

NO

Flujo

1

2

3

4

5

Las publicaciones en los medios digitales son atractivas.

Se siente interesado en el contenido ofrecido por parte de la
empresa.

Las paginas sociales les permite participar libremente.

Existe comunicacion reciproca entre la empresa y los clientes.

El contenido ofrecido en los medios digitales es innovador.

OO WI DN |-

El flujo de informacion ofrecido es claro y constante.

Funcionalidad

No tiene inconvenientes al momento de visita la pagina y/o sitio

! web de la empresa.

3 El marketing digital ofrecido por la empresa logra conseguir
interés de su parte.

9 Es posible la participacién e intervencién en el sitio web sin
ningun tipo de restriccion.

10 Puede encontrar con facilidad los medios digitales con los que
cuenta la empresa.

11 Encuentra facilmente algun tema en especifico dentro de los
ofrecidos por parte de la empresa.
Feedback

12 Con Igrinformacic')n brindada por usted, la empresa mejora su
atencion.

13 Se s_ient_e motivadp a participar expresando su opinion en las
publicaciones realizadas.

14 El ro_sconocim_iento como L_Jsuari(_) _destacado en las redes
sociales lo alienta a seguir participando.

15 | La informacion brindada en las publicaciones genera confianza.

16 Considera que los testimonios dejados por los clientes son

reales y confiables.

Fidelizacion
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Le interesa mantener vinculo a futuro en redes sociales con la
empresa

18

Se siente satisfecho con el contenido brindado e interesado en
seguir recibiendo informacion.

19

Ofrece temas novedosos y actuales respecto a los servicios que
ofrece la empresa.

20

Las promociones por medios digitales, le ayuda a determinar al
momento de adquirir un servicio.

iMuchas gracias por su participacion!
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION

PRESENTACION: El presente documento tiene por finalidad recabar informacion
relacionada con la calidad atencién de oferta la empresa Macrospost SAC.

INTRODUCCION: Estimado usuario, por favor lea atentamente cada pregunta, valore
y marquela con una (X) en el recuadro numerado, la respuesta que crea que se ajusta

a su punto de vista, y evallela de acuerdo con la siguiente escala:

Totalmente . )
en En Ni en acuerdo ni de acuerdo Totalmente
desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
ftems Opciones
Ne° | Diferenciacion 123415

Las ofertas que realiza la empresa son atractivas.

1
2 |La empresa le ofrecié descuentos por ser un cliente fiel.

3 | Los precios que oferta la empresa son de acorde al mercado.
4

Los precios de los servicios es un factor influyente al momento
de elegir.

Al tiempo de entrega de su envio, los empleados le hacen firmar
un comprobante que la entrega fue efectiva.

La empresa se comunica para consultarle sobre el estado del
producto que se le entrego.

Conocimiento de necesidades y expectativas

Los empleados se comunican con usted via telefénica para
7 | consultar, si se encuentra en su domicilio o almacén para
entregarle él envié.

Los empleados estan interesados en preguntar si estan
satisfechos con el servicio prestado.

Los empleados se toman el tiempo necesario para explicarle
correctamente todo el proceso que toma él envié.

Los servicios que presta la empresa seguiran siendo
preferentes.

Los empleados estan dispuestos a solucionar los diferentes
problemas que presenta él envio y la entrega.

Cuando se presenta problemas en el traslado de sus envios la
12 |empresa gentilmente empresa las disculpas y su disposicion
para solucionarlo el inconveniente.

Flexibilidad y mejora continua

13 | El servicio recibido ha superado las expectativas originales.

El comportamiento de los empleados le muestra seguridad y
confianza.

Los empleados mostraron estar capacitados para el servicio que
brindan.

10

11

14

15
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Los empleados exhiben un servicio al cliente adecuado.

17

La empresa brinda el servicio sin errores (perdidas de cajas,
etc).

18

La empresa brinda el servicio en los tiempos establecidos.

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 5: Validacion de instrumentos

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Marketing digital y calidad de atencion

al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia

f/' Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )

i Clinica ( ) Social )
Area de formacion académica: (

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Tiempo de experiencia

- X 2 a 4 afios ( )
profesional en el area:

Méasde5afios ( X )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Garcia Carranza Job Jonathan, Hernandez Cerrén Aldair
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracién: Personal, virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Empresa Macrospost SAC
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores y 20
Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 18
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte tedrico

. Variable 1: Marketing digital

Segun Selman, (2017) argumenta que el marketing digital incluye todas las estrategias de marketing presentadas
en la web, y va mas alla de las técnicas tradicionales de ventas y marketing tal como las conocemos, que fueron
formuladas especialmente para el mundo digital.

° Variable 2: Calidad de atencion

Segun Arenal (2019), considera la atencion al cliente como un servicio que brinda una empresa para interactuar
con los clientes y anticipar si sus necesidades estan siendo satisfechas.
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Variable pimension Definicion
es
Selman, (2017) describe que se trata de lograr que el cliente que usa la
) plataforma digital interactie en funcién del contenido a través de un sitio web
Flujo a otro, permitiendo navegar en muchas plataformas lo cual resulta fascinante
para el usuario
Selman, (2017) asegura que permite al usuario conocer las funciones que
Funcionalida brindan las plataformas digitales, ademas se fundamenta en la navegacion y
d manejo del sitio web accediendo a disefiar paginas que se adecuen a los
perfiles de los clientes.
Marketing Selman, (2017) refiere que es la interaccion del usuario con las visitas que
digital realizan las personas al sitio web, por ello se debe lograr que el usuario entre
Feedback en confianza al ingresar a la plataforma y se tenga la oportunidad perfecta
para el desarrollo de los objetivos que se tenga en cuestion de crear
contenidos para la pagina web.
Selman, (2017) describe que no es mas que la relacién que tiene que existir
entre el usuario creador y el usuario visitante, permitiendo que este interactie
Fidelizacion con la pagina logrando una relacion viceversa que no le permita desfallecer
en el tiempo a mediano o largo plazo. Por ello la fidelizacion resultaria ser un
atractivo para la creacion del sitio web.
Arenal (2019) sostiene que es un medio de identificacion para el usuario para
Diferenciaci6 la adquisicién de un producto o servicio, ya que actualmente las empresas
n ofertantes que compiten entre si tienen precios similares o parecidos que
llegan a cada nifio de mercado.
Conocimient Arenal (2019) detalla que en este aspecto el ofertante debe tener un amplio
Calidad de | © de conocimiento de las necesidades del cliente, ya que este al menos espera
atencion necesidades tener una retribucion semejante al precio que paga ya sea por un bien o
y servicio, ademas que espera encontrar en venta todo producto que satisfaga
expectativas sSus expectativas.
El autor Arenal (2019) asegura que los trabajadores que estan dentro de una
Flexibilidad y ) ) ) o
) empresa que brinda atencion al cliente debe tener un vasto conocimiento y
mej?ra una adecuada formacion en trato para con el usuario de esta manera podran
continua adaptarse a los cambios constante que pueda tener el mercado ofertante.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Marketing digital y calidad de atencion al cliente en la empresa
Macrospost SAC, Trujillo 2023” elaborado por, Garcia Carranza Job Jonathan, Hernandez Cerrén Aldair en
el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria

Calificaciéon Indicador

CLARIDAD

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
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El item se
comprende
facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de estas.

Se requiere una modificacién muy especifica

relacion logica
con la dimensién
o indicador que
esta midiendo.

. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

adecuadas. - Moderado nivel de algunos de los términos del item.
: El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la
COHERENCIA (no cumple con el criterio) dimensién.
El item tiene

El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensioén que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus
observaciones que considere pertinente.

No cumple con el criterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

plo(dE

Alto nivel

Variable del instrumento: Marketing digital
e Primera dimension: Flujo

Coh | Rel
ite e ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
L, 1 4 4 4
Atraccion
2 4 4 4
o 3 4 4 4
Interactividad
4 4 4 4
Dinamismo > 4 4 4
6 4 4 4
e Segunda dimensién: Funcionalidad
ite gL ((:e(r): Sveall
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
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4 4 4
Facilidad para navegar 8 4 4 4
9 4 4 4
- , 10 4 4 4
Facilidad de busqueda
11 4 4 4
e Tercera dimension: Feedback
h | Rel
ite o c(é(r)e evea
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
Retroalimentacién 12 4 4 4
Construir relacis 13 4] 4] 4
onstruir relacion 1a 2 2 2
. 15 4 4 4
Generar confianza
16 4 4 4
e Cuarta dimension: Fidelizacion
Coh | Rel
ite o ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
Mant laci6 17 4 4 4
ntener r ion
antener relacié 18 2 2 2
Contenido nuevo y actualizado 19 4 4 4
Generar confianza 20 4 4 4
Variable del instrumento: Calidad de atencion
Primera dimensién: Diferenciacion
Coh | Rel
ite o ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
Oferta 1 4 4 4
2 4 4 4
_ 3 4 4 4
Precios
4 4 4 4
5 4 4 4
Val fiadid
alor afiadido 5 7 7 7

e Segunda dimensién: Conocimiento de necesidades y expectativa

Coh | Rel
ite gL ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
e, . 7 4 4 4
Identificacion de prioridades
8 4 4 4
Gustos 9 4 4 4
Preferencias 10 4 4 4
11 4 4 4
Resolver problemas
12 4 4 4
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® Tercera dimension: Flexibilidad y mejora continua

Coh | Rel
te oL ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
) ) 13 4 4 4
Necesidades crecientes
14 4 4 4
Personal capacitado 15 4 4 4
P 16 4 4 4
L o 17 4 4 4
Eficiencia del servicio
18 4 4 4
{

(Mg. Jesus Palacios Rodriguez)
DNI N°41639320

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Marketing digital y calidad de atencion

al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia

pars sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
apprranSg shacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.
1. erales del juez
Nomixes y Apellidos del juez: Jhanol Rene Marifio Pereda
/ Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional X))
(
Areas de experiencia . - i
P . Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en (
)
el area: Mas de 5afios (X )
2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Garcia Carranza Job Jonathan, Hernandez Cerrén Aldair
Procedencia: Del autor, adaptada o validada por otros autores
Administracion: Personal, virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Empresa Macrospost SAC

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores y 20

items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
Significacion: - I’_a segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 18
Items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

El cuestionario esta compuesta
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4, Soporte tedrico
e Variable 1: Marketing digital
Segun Selman, (2017) argumenta que el marketing digital incluye todas las estrategias de marketing

presentadas en la web, y va mas alla de las técnicas tradicionales de ventas y marketing tal como las
conocemos, que fueron formuladas especialmente para el mundo digital.

e Variable 2: Calidad de atencion
Segun Arenal (2019), considera la atencién al cliente como un servicio que brinda una empresa para
interactuar con los clientes y anticipar si sus necesidades estan siendo satisfechas.
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Marketing digital

. Dimensione Definici
Variable )
S on
Selman, (2017) describe que se trata de lograr que el
cliente que usa la plataforma digital interactie en
Flujo funcion del contenido a través de un sitio web a otro,

permitiendo navegar en muchas plataformas lo cual

resulta fascinante para el usuario

Funcionalidad

Selman, (2017) asegura que permite al usuario conocer
las funciones que brindan las plataformas digitales,
ademas se fundamenta en la navegacion y manejo del
sitio web accediendo a disefiar paginas que se adecuen

a los perfiles de los clientes.

Feedback

Selman, (2017) refiere que es la interaccion del usuario
con las visitas que realizan las personas al sitio web, por
ello se debe lograr que el usuario entre en confianza al
ingresar a la plataforma y se tenga la oportunidad
perfecta para el desarrollo de los objetivos que se tenga
en cuestion de crear contenidos para la pagina web.

Fidelizacion

Selman, (2017) describe que no es mas que la relacién
que tiene que existir entre el usuario creador y el usuario
visitante, permitiendo que este interactle con la pagina
logrando una relacién viceversa que no le permita
desfallecer en el tiempo a mediano o largo plazo. Por
ello la fidelizacion resultaria ser un atractivo para la

creacion del sitio web.

Calidad de atencion

Diferenciacion

Arenal (2019) sostiene que es un medio de identificacion
para el usuario para la adquisicion de un producto o
servicio, ya que actualmente las empresas ofertantes
gue compiten entre si tienen precios similares o

parecidos que llegan a cada nifio de mercado.

Conocimiento de
necesidades y
expectativas

Arenal (2019) detalla que en este aspecto el ofertante
debe tener un amplio conocimiento de las necesidades
del cliente, ya que este al menos espera tener una
retribucion semejante al precio que paga ya sea por un
bien o servicio, ademas que espera encontrar en venta

todo producto que satisfaga sus expectativas.

Flexibilidad y mejora

continua

El autor Arenal (2019) asegura que los trabajadores que
estan dentro de una empresa que brinda atencion al
cliente debe tener un vasto conocimiento y una
adecuada formacion en trato para con el usuario de esta
manera podran adaptarse a los cambios constante que

pueda tener el mercado ofertante.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
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A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Marketing digital y calidad de atencion al cliente en la empresa
Macrospost SAC, Truijillo 2023” elaborado por, Garcia Carranza Job Jonathan, Hernandez Cerrén Aldair en

el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

relacion logica
con la dimension
o indicador que
esta midiendo.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se 2. Bajo Nivel una modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente. es la ordenacion de estas.
decir, su sintactica . Se requiere una madificacién muy especifica
y semantica son 3. Moderado nivel de algunos de los términos del item.
adecuadas. el | - — - -
; item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. '(I’otalmen'lre en delsaqtue_rd)o El item no tiene relacion légica con la
no cumple con el criterio : »
COHERENCIA dimension.
El ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana
acuerdo) con la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esti midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensioén que esta midiendo.

RELEVANCIA

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro

El item es esencial | 2 Bajo Nivel item puede estar incluyendo lo que mide
o0 importante, es éste.
de‘fﬁcﬁ’lﬁgg_ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Variable del instrumento: Marketing digital

W dimension: Flujo

Coh | Rel
te o ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a

T

Atraccipn
2 4 4 4
3 4 4 4
Interactividad
4 4 4 4
5 4 4 4
Dinamismo

e Segunda dimensién: Funcionalidad

Coh | Rel
ite e ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a

Facilidad para navegar 8 4 4 4

10 4 4 4

Facilidad de busqueda
11 4 4 4

e Tercera dimension: Feedback

Coh | Rel
ite e ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
Retroalimentacién 12 4 4 4

13 4 4 4

Construir relacién
14 4 4 4

15 4 4 4

Generar confianza
16 4 4 4

e Cuarta dimensioén: Fidelizacién

Coh | Rel
ite gL ere | eva

Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
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17 4 4 4
Mantener relacion
18 4 4 4
Contenido nuevo y actualizado 19 4 4 4
Generar confianza 20 4 4 4
Variable del instrumento: Calidad de atencion
® Primera dimension: Diferenciacion
fte oL C(;cr): eRvE:\
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
1 4 4 4
Oferta
2 4 4 4
3 4 4 4
Precios
4 4 4 4
5 4 4 4
Valor afiadido
6 4 4 4

e Segunda dimensién: Conocimiento de nec

esidades y expectativa

Coh | Rel
ite e ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
7 4 4 4
Identificacion de prioridades
8 4 4 4
Gustos 9 4 4 4
Preferencias 10 4 4 4
11 4 4 4
Resolver problemas
12 4 4 4

® Tercera dimension: Flexibilidad y mejora continua

Coh | Rel
ite gL ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
Necesidades crecientes 13 4 4 4
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14 4 4 4

15 4 4 4

Personal capacitado
16 4 4 4

17 4 4 4

Eficiencia del servicio
18 4 4 4

Pt L L L T e
= Ly

Jhanol R. Marifo Peredq
1 ADMINISTRADOAR
RECUG N* 40244

MBA. Jhanol Marifio Pereda
DNI N° 74449843

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Marketing digital y calidad de atencion
al cliente en la empresa Macrospost SAC, Trujillo 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;

aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: PABLO RICARDO CIUDAD FERNANDEZ
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor € )
X
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional X))
(
Areas de expengnma Docente de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en (
)
el area: Masde5afios ( X )
2. Propoésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario en escala ordinal

Autor(es):

Garcia Carranza Job Jonathan, Hernandez Cerrén Aldair

Procedencia:

Del autor, adaptada o validada por otros autores

Administracion:

Personal, virtual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Empresa Macrospost SAC

Significacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 10 indicadores y 18
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

El cuestionario esta compuesta
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4, Soporte tedrico
e Variable 1: Marketing digital
Segun Selman, (2017) argumenta que el marketing digital incluye todas las estrategias de marketing

presentadas en la web, y va mas alla de las técnicas tradicionales de ventas y marketing tal como las
conocemos, que fueron formuladas especialmente para el mundo digital.

e Variable 2: Calidad de atencion
Segun Arenal (2019), considera la atencién al cliente como un servicio que brinda una empresa para
interactuar con los clientes y anticipar si sus necesidades estan siendo satisfechas.
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Marketing digital

. Dimensione Definici
Variable )
S on
Selman, (2017) describe que se trata de lograr que el
cliente que usa la plataforma digital interactie en
Flujo funcion del contenido a través de un sitio web a otro,

permitiendo navegar en muchas plataformas lo cual

resulta fascinante para el usuario

Funcionalidad

Selman, (2017) asegura que permite al usuario conocer
las funciones que brindan las plataformas digitales,
ademas se fundamenta en la navegacion y manejo del
sitio web accediendo a disefiar paginas que se adecuen

a los perfiles de los clientes.

Feedback

Selman, (2017) refiere que es la interaccion del usuario
con las visitas que realizan las personas al sitio web, por
ello se debe lograr que el usuario entre en confianza al
ingresar a la plataforma y se tenga la oportunidad
perfecta para el desarrollo de los objetivos que se tenga
en cuestion de crear contenidos para la pagina web.

Fidelizacion

Selman, (2017) describe que no es mas que la relacién
que tiene que existir entre el usuario creador y el usuario
visitante, permitiendo que este interactle con la pagina
logrando una relacién viceversa que no le permita
desfallecer en el tiempo a mediano o largo plazo. Por
ello la fidelizacion resultaria ser un atractivo para la

creacion del sitio web.

Calidad de atencion

Diferenciacion

Arenal (2019) sostiene que es un medio de identificacion
para el usuario para la adquisicion de un producto o
servicio, ya que actualmente las empresas ofertantes
gue compiten entre si tienen precios similares o

parecidos que llegan a cada nifio de mercado.

Conocimiento de
necesidades y
expectativas

Arenal (2019) detalla que en este aspecto el ofertante
debe tener un amplio conocimiento de las necesidades
del cliente, ya que este al menos espera tener una
retribucion semejante al precio que paga ya sea por un
bien o servicio, ademas que espera encontrar en venta

todo producto que satisfaga sus expectativas.

Flexibilidad y mejora

continua

El autor Arenal (2019) asegura que los trabajadores que
estan dentro de una empresa que brinda atencion al
cliente debe tener un vasto conocimiento y una
adecuada formacion en trato para con el usuario de esta
manera podran adaptarse a los cambios constante que

pueda tener el mercado ofertante.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
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A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Marketing digital y calidad de atencion al cliente en la empresa
Macrospost SAC, Truijillo 2023” elaborado por, Garcia Carranza Job Jonathan, Hernandez Cerrén Aldair en

el afio 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

relacion logica
con la dimension
o indicador que
esta midiendo.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se 2. Bajo Nivel una modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente. es la ordenacion de estas.
decir, su sintactica . Se requiere una madificacién muy especifica
y semantica son 3. Moderado nivel de algunos de los términos del item.
adecuadas. el | - — - -
; item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. '(I’otalmen'lre en delsaqtue_rd)o El item no tiene relacion légica con la
no cumple con el criterio : »
COHERENCIA dimension.
El ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana
acuerdo) con la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esti midiendo.

. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensioén que esta midiendo.

RELEVANCIA

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

El item tiene alguna relevancia, pero otro

El item es esencial | 2 Bajo Nivel item puede estar incluyendo lo que mide
o0 importante, es éste.
de‘fﬁcﬁ’lﬁgg_ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel X

4. Alto nivel




Variable del instrumento: Marketing digital

/Q;nm\% dimension: Flujo

Coh | Rel
ite e ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
7
1 X
Atraccipn
2 X
3 X
Interactividad
4 X
5 X
Dinamismo
6 X
e Segunda dimensién: Funcionalidad
Coh | Rel
ite ea ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
7 X
Facilidad para navegar 8 X
9 X
10 X
Facilidad de busqueda
11 X
e Tercera dimension: Feedback
h | Rel
ite ea C;cr)e e\?a
Indicadores rida . : Observaciones
m nci nci
d
a a
Retroalimentacién 12 X
13 X
Construir relacion
14 X
15 X
Generar confianza
16 X

e Cuarta dimensioén: Fidelizacién



"' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Coh | Rel
fte e ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
17 X
Mantener relacion
18 X
Contenido nuevo y actualizado 19 X
Generar confianza 20 X
Variable del instrumento: Calidad de atencion
® Primera dimension: Diferenciacion
Coh | Rel
ite ea ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m nci nci
d
a a
1 X
Oferta
2 X
3 X
Precios
4 X
5 X
Valor afadido
6 X

e Segunda dimensién: Conocimiento de nec

esidades y expectativa

Coh | Rel
ite ea ere | eva
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
7 X
Identificacion de prioridades
8 X
Gustos 9 X
Preferencias 10 X
11 X
Resolver problemas
12 X

® Tercera dimension: Flexibilidad y mejora continua
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Ms. Pablo Ricardo Ciudad Fernandez

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un

Coh | Rel
. fte Qla ere | eva ;
Indicadores rida . . Observaciones
m d nci nci
a a
13 X
Necesidades crecientes
14 X
15 X
Personal capacitado
16 X
17 X
Eficiencia del servicio
18 X

DNI N° 17873919

item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

bibliografia.

entre otra



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 6: Fiabilidad de los instrumentos

Fiabilidad del instrumento: Marketing digital

Tabla N°01

Estadistico de procedimiento de casos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

En la Tabla N°01 se observa el resumen del procedimiento de casos procesados
para fiabilidad, donde se procesé a 30 unidades muestrales sin ser excluidas a
ninguna de ellas, la cual se realiz6 el procedimiento al 100%.

Tabla N°02
Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,946 ,948 20

En la Tabla N°02 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach

para el analisis de consistencia interna de la encuesta para clientes de la
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Macrospost SAC, la cual se obtuvo un alfa de 0,948 se encuentra dentro del rango

del coeficiente alfa EXCELENTE este tipo de instrumento.

Tabla N°03

Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
sielelemento  elemento se ha  de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

ftems 1 73,9333 167,720 ,601 ,861 ,945
items 2 74,0667 180,685 ,186 558 ,952
items 3 73,9667 168,930 ,650 ,864 ,943
items 4 74,1333 161,775 ,812 ,968 ,941
items 5 73,8333 170,764 ,680 ,798 ,943
items 6 73,9000 167,128 ,808 ,927 ,941
ftems 7 74,0667 166,340 725 ,883 ,942
items 8 73,8333 165,178 795 ,932 ,941
ftems 9 74,4000 169,214 ,570 ,848 ,945
ftems 10 73,9000 174,093 ,559 ,888 ,945
ftems 11 73,9667 162,861 ,862 ,937 ,940
items 12 73,8000 173,338 ,649 874 ,944
items 13 73,9667 169,689 ,733 ,950 ,942
ftems 14 73,8333 170,489 ,661 ,926 ,943
ftems 15 73,9667 170,309 , 741 ,950 ,942
ftems 16 73,8667 172,740 ,605 , 753 ,944
items 17 74,0000 173,310 ,658 ,926 ,944
items 18 73,9667 172,102 ,595 ,857 ,944
items 19 74,0333 168,309 ,736 ,816 ,942
ftems 20 74,0333 166,516 ,813 ,952 ,941

En la Tabla N° 03 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un
elemento es suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0,948 de la tabla
N°02, pero en ninguno de los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide

continuar con el cuestionario y la totalidad de sus items.
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Tabla N°04

Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,884
N de elementos 102

Parte 2 Valor ,923

N de elementos 10°

N total de elementos 20

Correlacién entre formularios ,852
Coeficiente de Spearman- Longitud igual ,920
Brown Longitud desigual ,920
Coeficiente de dos mitades de Guttman ,919

a. Los elementos son: items 1, items 2, items 3, items 4, items 5, items 6,
items 7, items 8, items 9, items 10.

b. Los elementos son: items 11, items 12, items 13, items 14, items 15, items
16, items 17, items 18, items 19, items 20.

En la Tabla N°04 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir la
consistencia interna del cuestionario, mediante el Coeficiente de Spearman para
longitudes iguales es de 0,920 y el Coeficiente de dos mitades de Guttman de 0,919
ambos superiores al minimo establecido para pruebas de este tipo. En tal sentido

se decide aprobar el Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan permiten concluir que la encuesta para medir el
MARKETING DIGITAL para clientes de la Macrospost SAC, en el cual el
instrumento fue elaborado por el autor, ES ALTAMENTE CONFIABLE PARA SU
USO.
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Fiabilidad del instrumento: Calidad de atencién

Tabla N°01

Estadistico de procedimiento de casos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

En la Tabla N°01 se observa el resumen del procedimiento de casos procesados
para fiabilidad, donde se procesé a 30 unidades muestrales sin ser excluidas a
ninguna de ellas, la cual se realiz6 el procedimiento al 100%.

Tabla N°02
Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,942 ,945 18

En la Tabla N°02 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach
para el analisis de consistencia interna de la encuesta para clientes de la
Macrospost SAC, la cual se obtuvo un alfa de 0,945 se encuentra dentro del rango
del coeficiente alfa EXCELENTE este tipo de instrumento.
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Tabla N°03

Estadisticos de consistencia interna del cuestionario si se suprime un item.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
siel elemento  elemento se ha  de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

items 1 65,5333 137,844 ,658 ,900 ,939
ftems 2 65,8667 134,189 ,695 877 ,939
items 3 65,4333 140,944 ,685 ,813 ,939
ftems 4 65,2667 142,202 ,672 877 ,939
items 5 65,4333 139,564 ,548 911 ,942
items 6 65,5667 133,151 ,699 ,905 ,939
items 7 65,4667 142,533 ,561 782 ,941
items 8 65,5333 140,051 ,634 ,896 ,940
items 9 65,4000 147,007 ,438 779 ,943
items 10 65,5333 141,637 ,780 ,923 ,938
ftems 11 65,4000 144,110 ,534 ,865 ,942
ftems 12 65,5000 133,500 ,800 ,854 ,936
ftems 13 65,4333 139,013 , 787 ,913 ,937
items 14 65,4000 137,007 ,681 ,942 ,939
items 15 65,4333 138,461 ,681 ,936 ,939
items 16 65,3333 139,747 ,723 ,946 ,938
ftems 17 65,6333 137,137 ,813 ,929 ,937
ltems 18 65,5000 135,431 797 ,939 ,937

En la Tabla N° 03 se observa el Alfa de Cronbach para cada uno de los item si un
elemento es suprimido con la finalidad de mejorar el coeficiente de 0,945 de la tabla
N°02, pero en ninguno de los posibles casos se logra tal efecto, por lo que se decide

continuar con el cuestionario y la totalidad de sus items.
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Tabla N°04

Estadistico de consistencia interna del cuestionario, prueba de dos mitades

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Parte 1 Valor ,865
N de elementos 92

Parte 2 Valor ,925

N de elementos gb

N total de elementos 18

Correlacién entre formularios ,846
Coeficiente de Spearman- Longitud igual ,916
Brown Longitud desigual ,916
Coeficiente de dos mitades de Guttman 916

a. Los elementos son: items 1, items 2, items 3, items 4, items 5, items 6,
items 7, items 8, items 9.

b. Los elementos son: items 10, items 11, items 12, items 13, items 14, items
15, items 16, items 17, items 18.

En la Tabla N°04 se observa la prueba de mitades de la encuesta para medir la
consistencia interna del cuestionario, mediante el Coeficiente de Spearman para
longitudes iguales es de 0,916 y el Coeficiente de dos mitades de Guttman de 0,916
ambos superiores al minimo establecido para pruebas de este tipo. En tal sentido

se decide aprobar el Instrumento en cuestion.

Los resultados que se presentan permiten concluir que la encuesta para medir el
CALIDAD DE ATENCION para clientes de la Macrospost SAC, en el cual el
instrumento fue elaborado por el autor, ES ALTAMENTE CONFIABLE PARA SU
USO.
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Anexo 7: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Marketing digital ,108 80 ,023 ,973 80 ,090
Flujo ,156 80 ,000 ,939 80 ,001
Funcionalidad ,103 80 ,036 ,959 80 ,012
Feedback ,118 80 ,008 ,946 80 ,002
Fidelizacién ,111 80 ,016 ,961 80 ,015
Calidad atencion ,083 80 ,000° ,967 80 ,039

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Anexo 8: Evidencia de la aplicacion del cuestionario

¥

i)

MARKETING DIGITAL- MACROPOST
SAC.

Estimado usuario de Macropost SAC, por favor lea atentamente cada pregunta, valorey
marque la respuesta que crea que s= ajusta a su experincia en la atencion virtual recibida y
evalde de acuerdo z la siguiente eacala:

* Totalmente en desacuerdo (1)

* Endesacuerdo (2)

* Nideacuerdo, ni en dezacuerdo (3)
* Deacuerdo (4)

* Totalmente de acuerdo (5)

yonathann@outlook.es Cambiar cuenta )
£& No compartido

1.- Las publicaciones en los medios digitales son atractivas?

() Totalmente en desacusrdo
() Endesacuerdo

() Nideacuerdo, ni en desacuerdo
() Deacuerdo

() Totalmente de acuerdo
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1.- Las publicacionss en los medios digitales son atractivas? 10 copiar

P Toamente en dessoaerda

@ Cn de=acuerdo

# Hi deacuerdo, ni en desaouerdo
§ D acuerda

) Tolaimenle de acuerda

2 -Se siemte imeresado en el contenido ofrecido por parte de la empresa?. IO copiar

P Tolamente en desacuerda

@ En desacuendo

i Ni deacuerdo, ni en dessouerda
i De aocuerdo

i Tommenie de souerda

N




Bases de datos prueba piloto

Anexo 9
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13
14

25
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23

30

PROMEDIO
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VARIANZAS

de los items | 36.03
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Base de datos prueba real

Anexo 10
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Anexo 11: Ficha técnica de los instrumentos

Ficha Técnica de instrumento variable 1 marketing digital
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Garcia Carranza, Job Jonathan, Hernandez Cerron Aldair

Ambito de aplicacién: Clientes de la empresa Macro Post.

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 15 minutos.

Administracion: Virtual

Significacion: La primera variable contiene 4 dimensiones, 12 indicadores y 20
items en total, el objetivo es medir la relacion de variables

Dimensiones: Flujo, Funcionalidad, Feedback, Fidelizacion

Evaluacion: Con escala de Likert: Totalmente de acuerdo (5); De acuerdo (4); Ni
de acuerdo ni en desacuerdo (3); En desacuerdo (2); Totalmente en desacuerdo
(1).

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: MARKETING DIGITAL Y CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MACROSPOST SAC, TRUJILLO 2023

TECNICA ENCUESTA
INSTRUMENTO CUESTIONARIO
AUTOR Garcia Carranza, Job Jonathan,

Hernandez Cerrén Aldair

ADAPTADO POR

AMBITO DE APLICACION Clientes de la empresa Macro Post.
TIEMPO DE APLICACION 15 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION DEL | Virtual

INSTRUMENTO

SIGNIFICACION La primera variable contiene 4

dimensiones, 12 indicadores y 20
items en total, el objetivo es medir la
relacion de variables

DIMENSIONES Flujo, Funcionalidad, Feedback,
Fidelizacion
EVALUACION Con escala de Likert: Totalmente de

acuerdo (5), de acuerdo (4), nien
acuerdo ni en desacuerdo (3), en
desacuerdo (2) y totalmente en
desacuerdo (1).
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Ficha Técnica de instrumento variable 2 calidad de atencién

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Autor: Garcia Carranza, Job Jonathan, Hernandez Cerron Aldair

Ambito de aplicacién: Clientes de la empresa Macro Post.

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente 15 minutos.

Administracion: Virtual

Significacion: La segunda variable contiene 3 dimensiones, 10 indicadores y 18
items en total, el objetivo es medir la relacion de variables

Dimensiones: Diferenciacién, Conocimiento de necesidades y expectativas,
Flexibilidad y mejora continua

Evaluacion: Con escala de Likert: Totalmente de acuerdo (5); De acuerdo (4); Ni
de acuerdo ni en desacuerdo (3); En desacuerdo (2); Totalmente en desacuerdo
(1).

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO: MARKETING DIGITAL Y CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MACROSPOST SAC, TRUJILLO 2023

TECNICA ENCUESTA
INSTRUMENTO CUESTIONARIO
AUTOR Garcia Carranza, Job Jonathan,

Hernandez Cerrén Aldair

ADAPTADO POR

AMBITO DE APLICACION

Clientes de la empresa Macro Post.

TIEMPO DE APLICACION

15 minutos

ADMINISTRACION O APLICACION DEL
INSTRUMENTO

Virtual

SIGNIFICACION

La segunda variable contiene 3
dimensiones, 10 indicadores y 18
items en total, el objetivo es medir la
relacion de variables

DIMENSIONES Flujo, Funcionalidad, Feedback,
Fidelizacion
EVALUACION Con escala de Likert: Totalmente de

acuerdo (5), de acuerdo (4), ni en
acuerdo ni en desacuerdo (3), en
desacuerdo (2) y totalmente en
desacuerdo (1).






