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RESUMEN 

Hoy en día la tecnología abarca muchas partes de nuestra vida siendo ello de manera global 

influyente en cada proceso y decisión que se toma, si bien es cierto se busca como cliente el 

tema de la rapidez en atención y reducción de tiempo en los procesos que se generan, es un 

factor importante ya que  muchas de las empresas internacionales ofrecen sus productos o 

servicios por lo cual sino cuenta con una plataforma comunicación digital a los clientes se 

les genera mayor complejidad intentar interactuar con la empresa desde el proceso más 

mínimo a uno complejo, siendo un factor de gran influencia en la desvinculación del cliente 

con la empresa. 

La investigación titulada “Marketing digital y fidelización de los clientes del centro de 

contacto del banco de crédito, cercado de lima, 2019”, busco determinar si existe relación 

entre el marketing digital y fidelización, en referencias a los clientes del centro de contacto 

que se encuentran digitalización durante el año 2019. 

Esta investigación fue aplicada, correlacional y descriptiva. Los datos se obtuvieron 

utilizando la técnica de la encuesta, mediante la aplicación de un cuestionario con escala tipo 

Likert. La población la conformaron 38 mil clientes de la empresa y la muestra es de 377 

clientes elegidos por muestreo no probabilístico que se encuentren digitalizados con los 

aplicativos del BCP. 

Los resultados del análisis estadístico dan cuenta de la existencia de una relación, 

representada por un coeficiente Rho de Spearman = 0.800,  entre las variables del marketing 

digital y la fidelización. Este valor indica que el nivel de correlación entre las variables es 

positiva muy fuerte. La significancia de p = 0,000 muestra que es menor a 0.05, lo que 

permite señalar que la relación es significativa. Para determinar normalidad se utilizó la 

prueba de kolmogorov, debido a que la muestra n es mayor que 50, lo cual dio como 

resultado que la muestra no tiene distribución normal. Los resultados obtenidos a partir del 

cuestionario, demuestra que la variable nivel de marketing digital se relaciona con la variable 

nivel de fidelización. 

Palabras clave: marketing digital, fidelización, información y experiencia 
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ABSTRACT 

Nowadays, technology covers many parts of our lives, being globally influential in each 

process and decision that is made, although it is true that the issue of speed of attention and 

reduction of time in the processes that are carried out is sought as a client. They generate, it 

is an important factor since many of the international companies offer their products or 

services, so if they do not have a digital communication platform, the clients will generate 

greater complexity when trying to interact with the company from the smallest process to a 

complex one, being a factor of great influence in the disassociation of the client with the 

company. 

The research titled “Digital Marketing and Customer Loyalty of the Credit Bank Contact 

Center, Cercado de Lima, 2019”, sought to determine if there is a relationship between 

digital marketing and loyalty, in references to the contact center customers who They find 

digitization during the year 2019. 

This research was applied, correlational and descriptive. The data was obtained using the 

survey technique, by applying a Likert-type questionnaire. The population was made up of 

38 thousand clients of the company and the sample is 377 clients chosen by non-probability 

sampling that are digitized with the BCP applications. 

The results of the statistical analysis show the existence of a relationship, represented by a 

Rho coefficient of Spearman = 0.800, between the variables of digital marketing and loyalty. 

This value indicates that the level of correlation between the variables is very strong positive. 

The significance of p = 0.000 shows that it is less than 0.05, which allows us to point out 

that the relationship is significant. The kolmogorov test was used to determine normality, 

since sample n is greater than 50, which resulted in the sample not having a normal 

distribution. The results obtained from the questionnaire show that the variable level of 

digital marketing is related to the variable level of loyalty. 

Keywords: digital marketing, loyalty, information and experience 




