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Presentación 

 
Señores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones establecidas en el 

reglamento de grado y títulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra consideración la 

presente investigación titulada “Plan de marketing digital para incrementar la cartera de clientes 

en el Hotel Gran Bombonaje, Rioja - San Martín, 2018”, con la finalidad de optar el título de 

licenciadas en administración 

La investigación está dividida en siete capítulos: 

 
I. INTRODUCCIÓN. Se considera la realidad problemática de la investigación, así como 

también los diferentes trabajos previos que avalan y nutren la tesis, teorías relacionadas al tema, 

se hace la formulación del problema, justificación del estudio, hipótesis y objetivos de la 

investigación. 

II. MÉTODO. Tipo de investigación: pre experimental con pre y pos test; variables: Plan del 

marketing digital y Cartera de clientes, asimismo se plasma la operacionalización de las variables 

de estudio; la población y muestra se tomó del registro de clientes de la base de datos del hotel; 

como técnicas e instrumentos de recolección de datos se empleó el cuestionario y la ficha de 

recojo de información, validez y confiabilidad mediante juicio de expertos y alfa de Cronbach y 

para el método de análisis de datos se hizo uso del software SPSS v.24 para calcular el promedio, 

varianza, desviación y la T-Student. 

III. RESULTADOS. En esta parte se menciona las consecuencias del procesamiento de la 

información. Dando como resultado que el plan de marketing digital incremento de manera 

significativa la cartera de clientes en hotel Gran Bombonaje – Rioja. 

IV. DISCUSIÓN. Se presenta el análisis y discusión de los resultados encontrados durante la 

tesis. Para así ser comparados con otras tesis, con el motivo de ratificar o refutar el caso sea. 

V. CONCLUSIONES. Siendo enunciados cortos y precisos sustanciales de los resultados 

encontrados, con el fin de dar a conocer los objetivos propuestos encontrados. 

VI. RECOMENDACIONES. Se precisa en base a los hallazgos encontrados. Brindado las 

sugerencias con el propósito de mejora. 

VII. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores utilizados en la investigación. 
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RESUMEN 

 
La presente investigación titulada “Plan de marketing digital para incrementar la cartera de 

clientes en el Hotel Gran Bombonaje, Rioja - San Martín, 2018”, tuvo como objetivo general: 

Conocer como el Plan de Marketing Digital incrementa la cartera de clientes en el Hotel Gran 

Bombonaje, Rioja - San Martín, 2018. Hipótesis: El plan de marketing digital incrementará 

significativamente la cartera de clientes en el Hotel Gran Bombonaje, Rioja - San Martín, 2018. 

El diseño de la investigación fue pre experimental con pre test y pos test. La población estuvo 

comprendida por los clientes del hotel en los meses de enero a junio del 2018 haciendo un total 

de 520 personas. La muestra conformada por 110 personas seleccionadas de manera 

probabilística. Se utilizó cuestionarios y la ficha de recolección de datos como instrumentos de 

recojo de información de la investigación mismos que fueron procesados y representados a 

través de tablas y figuras para posteriormente ser interpretadas. En los resultados muestran que 

los meses de enero a junio la cartera de clientes era de 520 aun sin el plan de marketing digital, 

mientras que los meses de julio a diciembre puesto en marcha el plan de marketing digital la 

cartera de clientes ascendió a las 740 personas lo que demuestra que la cartera de  clientes se ha 

incrementado de manera significativa. Se aplicó la prueba T-Student para muestras 

independientes, a un nivel de significancia del 5%. Como resultado se tuvo el valor t calculada 

de -11.044 siendo menor que la t tabulada con -1.812; lo cual permitió contrastar las hipótesis 

estadísticas y aceptar la hipótesis alternativa Hi. Así mismo los resultados obtenidos, en el 

pretest, de satisfacción del cliente respecto a los medios de comunicación e información del 

hotel de los cuales el 87% mencionó que son muy malos; posterior a la puesta en marcha del 

plan de marketing digital, se posiciona la satisfacción en 61% como bueno; de este hecho se 

denota una influencia significativa del plan de marketing digital en la satisfacción del cliente a 

la hora de adquirir un servicio que el hotel ofrece. Por lo tanto se sugiere implementar y diseñar 

más estrategias de marketing digital, con apoyo de las nuevas tecnologías de la información y 

comunicación, con innovaciones continuas que permitan el desarrollo y prosperidad del Hotel 

Gran Bombonaje – Rioja. 

 
Palabras clave: Plan de marketing digital, Cartera de clientes. 



xiii  

ABSTRACT 
 

This research entitled "Digital marketing plan to increase the client portfolio at the Hotel Gran 

Bombonaje, Rioja - San Martin, 2018", aimed to increase the customer base through a digital 

marketing plan at the Hotel Gran Bombonaje, Rioja - San Martín, 2018. Hypothesis: The 

digital marketing plan will significantly increase the client portfolio at the Hotel Gran 

Bombonaje, Rioja - San Martín, 2018. The design of the research was pre-experimental with 

pre-test and post-test. The population was comprised by the clients of the hotel in the months 

of January to June of 2018 making a total of 520 people. The sample consists of 110 people 

selected probabilistically. These are questionnaires and data collection information as research 

information instruments, as well as those processed and represented through tables and figures 

to be interpreted. In the results of the months of January the client portfolio was 520 even 

without the digital marketing plan, while the months of July to December of the year in the 

digital marketing plan the client portfolio amounted to 740 people they have shown that the 

customer base has increased significantly. The t-Student test was applied for independent 

samples, a level of significance of 5%. As a result, the value of -11,044 was taken into account, 

being lower than the table with -1,812; Hi. Likewise, the results were published in 87% 

mentioned that they are very bad; After the launch of the digital marketing plan, satisfaction 

is positioned at 61% as good; This fact denotes a significant influence of digital marketing 

plan on customer satisfaction when purchasing a service that the hotel offers. Therefore, it is 

recommended to implement and apply digital marketing strategies, with the support of new 

information and communication technologies, with continuous innovations that allow the 

development and prosperity of the Hotel Gran Bombonaje - Rioja. 

 

 
Keywords: Digital marketing plan, Clients portfolio. 
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