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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre el
marketing digital y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer
EIRL, Yurimaguas - 2021. La investigacion fue tipo basica, disefio no experimental,
transversal y descriptivo correlacional, cuya poblacién fue de 3785 clientes y la
muestra fue de 349 clientes. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y
como instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de
marketing digital, es bajo en 53 %, la satisfaccion de los clientes, es bajo en 56 %.
Concluyendo que existe relacion positiva, alta y significativa entre el marketing
digital y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 2021, ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de O,
929 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas;
solo el 86.30 % del marketing digital influye en la satisfaccidon de los clientes.

Palabras clave: Estrategias, marketing, expectativas.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between digital
marketing and customer satisfaction of the Consorcio Rolimer EIRL company,
Yurimaguas - 2021. The research was basic type, non-experimental, cross-sectional
and descriptive correlational design, whose population was of 3,785 clients and the
sample consisted of 349 clients. The data collection technique was the survey and
the questionnaire as an instrument. The results determined that the level of digital
marketing is low at 53%, and customer satisfaction is low at 56%. Concluding that
there is a positive, high and significant relationship between digital marketing and
customer satisfaction of the company Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas - 2021,
since the statistical analysis of Spearman’s Rho was 0.929 (high positive correlation)
and a p value equal to 0.000 (p-value < 0.01), in addition; Only 86.30% of digital

marketing influences customer satisfaction.

Keywords: Strategies, marketing, expectations.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, los avances tecnolégicos han revolucionado el mundo
del comercio y la manera en que las entidades realizan sus actividades.
Hoy en dia, la globalizacion practicante exige y obliga a las entidades a
optar por herramientas tecnoldgicas que les facilite sus procedimientos
internos y permita una mejor interaccion con los consumidores, los cuales
a la vez han ido teniendo nuevas necesidades, expectativas y exigencias
hacia las organizaciones, las cuales deben ser satisfacerlas objetivamente
a partir de una gestion de calidad abriéndose al mundo tecnoldgico. El
comercio se mueve en base a la digitalizacion, es asi que, el marketing
digital se ha convertido en una herramienta de gestion institucional que
promueve el desarrollo organizacional en base al mejoramiento de los
procesos de ventas, haciendo uso de la informatica y el Internet, agilizando
los procesos de interaccion entre los consumidores y las entidades de
manera eficiente, facilitando los procesos de comercializacion a través de
plataformas tecnolégicas y demas aspectos favorables, donde los
directivos deben tomar consciencia de su importancia y relevancia para

evitar fracasos en el mundo empresarial. (Bricio, et al, 2018)

En el Perd, las organizaciones se encuentran en constante trasformacion
de acuerdo a los cambios tecnoldgicos que ocurren en el entorno nacional
e internacional. La apertura al mundo globalizado ha permitido que las
entidades puedan mejorar sus estrategias de desenvolvimiento para
atender y satisfacer las necesidades que presentan los consumidores. Es
importante que las entidades consideren la importancia de acoplarse al
mundo tecnolégico, tomando de la mano al marketing digital como
herramienta que potencie sus procesos de comercializacion, garantizando
una interaccion eficiente y adecuada entre comprador y vendedor. Las
entidades que se niegan a implementar procesos tecnoldgicos y usar
herramientas digitales en sus procesos tienden a desaparecer. A nivel
nacional, existen una serie de entidades que muy bien se inclinan a la
modernizacién y el mundo digital, pero no vienen sacando el mejor

provecho del mismo, debido a la deficiente utilizacién de las técnicas,
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herramientas y procesos que comprende (Mazzini y Seminario, 2020).

A nivel local, la empresa Consorcio Rolimer EIRL, muestra deficiencias en
cuanto a la utilizacién del marketing digital, pues no viene desarrollando
adecuadamente cada una de las estrategias, técnicas, mecanismos y
procesos tecnolégicos modernos para interactuar de manera eficaz con los
consumidores, propiciando obtener productos y servicios de calidad.
Afadido a ello una adecuada atencién para satisfacerlos, en base a sus
necesidades y expectativas que presenten. Consiguiendo asi ser
competitivas y obtener mayor participacion en el mercado, ademas, solo
cuenta con un medio de difusion de los productos que oferta dejando de
lado mecanismos importantes que permitan comunicar los atributos
institucionales a los consumidores, generando insatisfaccion a los clientes

internos y externos.

En cuanto a los problemas, como problema general, la investigacion se
regird bajo lo siguiente: ¢ Qué relacion existe entre el marketing digital y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas - 2021? En cuanto a los problemas especificos: P1: ¢ Cual
es el nivel de marketing digital en la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 2021? P2: ¢Cual es el nivel de marketing digital por
dimensiones en la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 20217
P3:. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021? P4: ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes por dimensiones de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021? P5: ¢ Cual es la relacion que existe
entre el internet y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas - 2021? P6: ¢ Cual es la relacién que existe
entre el comercio electrénico y la satisfaccion de los clientes de la empresa

Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas - 20217

La presente investigacion tuvo justificaciébn por conveniencia, la necesidad
del estudio surgid6 debido a la necesidad de poder solucionar la

problematica identificada y también de poder brindar alternativas de



solucién. Relevancia social, permitié contar con un &rea sélida en todos
Sus procesos, con una gestidn efectiva que permitié dar cumplimiento a los
objetivos organizacionales brindando asi al usuario una calidad de servicio
adecuado que permita satisfacer sus requerimientos. Valor teorico, La
presente investigacion se justificO en aportes, teorias y conceptos de
autores comunmente utilizados, los cuales describieron cada variable de
estudio. Implicancias préacticas, la investigacion cuenta con
recomendaciones que buscan dar solucion a los diversos problemas que
se han observado, problemas que vienen afectando ambas variables en
estudio. Utilidad metodoldgica, se hizo uso del método de investigacion
descriptivo, por el cual se intenté dar respuesta al problema y lograr los
objetivos planteados en el presente estudio.

En cuanto a los objetivos, se tiene como objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre el marketing digital y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas - 2021 vy,
como objetivos especificos: O1: Identificar el nivel de marketing digital
en la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas —2021. O2: Describir
el nivel de marketing digital por dimensiones en la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021. O3: Conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
O4: Analizar el nivel de satisfaccion por dimensiones de los clientesde la
empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021. O5: Establecer la
relacion entre el internet y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021. O6: Demostrar la relacion
entre el comercio electronico y la satisfaccidon de los clientes dela empresa

Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

En cuanto a las hipoétesis, se tiene como hipotesis general: Entre el
marketing digital y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, existe relacién alta. Las hipdtesis
especificas: H1: El nivel de marketing digital en la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, es alto. H2: El nivel de marketing digital
por dimensiones en la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas —

2021, es alto. H3: El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa



Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, es alto. H4: El nivel de
satisfaccion de los clientes por dimensiones de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, es alto. H5: Existe relacion alta entre
el internet y la satisfacciéon de los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021. H6: Existe relacion alta entre el
comercio electronico y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.



MARCO TEORICO

Los estudios considerados como antecedentes, en el ambito internacional
son: Bricio, Calle y Zambrano (2018), tipo basico, disefio no experimental,
poblacion y muestra 376 individuos, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Concluyd que, la modernizacién y la expansién tecnoldgica
viene brindando mayores oportunidades para el desarrollo adecuado del
marketing digital, contribuyendo en el ambito laboral de los graduados de
la Universidad de Guayaquil. Siendo una nueva evolucion de formar mas
parte de la tecnologia, de las nuevas acciones y modalidades de trabajar
actualmente de poder conectarse con el mundo entero, ya que los usuarios
tienen que adaptarse a los nuevos manejos de los sistemas que ayudaran
en su vida laboral moderna. Para eso es importante conocer el marketing
digital, aprender de los nuevos disefios que tiene desarrollado para ti, de
como ofrecer tu producto a todo el mundo, ya que todos ellos podran
localizarlo, de poder especializarte y acostumbrarte a la nueva estrategia
de marketing que nos ofrece la tecnologia y sus avanzados programas hoy

en dia.

Asi también se citd a Perdigon, et al. (2018), tipo basica, disefio no
experimental, poblacién y muestra acervo documentario, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluy6é que, los negocios electrénicos optan
mas por un programa digital ya que constituye actualmente una enorme
fuente de desarrollo econémico, porque toda empresa por mas pequefa
gue sea, necesita de un sistema digital para ofrecer su producto y
administrar su negocio. El ser humano se afianza mas a la tecnologia como
una herramienta importante de su vida rutinaria, las empresas pagan mas
de acuerdo a un programa de paquete completo que le puedas ofrecer, y
esto del sistema digital ha servido de forma estratégica indispensable a los

empresarios en los tiempos dificiles.

Se citd6 también a Rubio, et al. (2019), tipo descriptivo, disefio no
experimental, poblacién y muestra esta constituida por ocho (8) entidades

financieras pertenecientes al sector cooperativo, técnica encuesta,



instrumento cuestionario. Concluyé que, como resultado central, se
encuesto de acuerdo a las variables tomadas obteniendo como resultados
de acuerdo a las preguntas tomadas se analiza un alto nivel de respuesta
factible por parte de los asociados a las cooperativas estudiadas. Lo cual
permite a los usuarios estar conforme con las nuevas estrategias
implementadas, ya que ha ayudado a las cooperativas a mantener una
relacion factible con sus usuarios. Estas nuevas estrategias no sélo ayudan
a poder mantener una buena relacién, sino a poder obtener una mejor
posicién frente a tus competidores y a demostrar que te esfuerzas para ser
mejor como empresa, pese al progresivo adelanto de un gran numero de
competidores, ya que los usuarios son cada vez mas exigentes. Pero estas
nuevas estrategias te ayudan a trabajar y velar por tu empresa y ser
diferente de los demas, te ayuda a fijarte en tu organizacioén y no ser igual

gue tu competencia.

Bosque y Villan (2018), en su investigacion de tipo basica, con disefio no
experimental, la poblaciéon y muestra fue acervo documentario, la técnica
fue analisis documental y el instrumento analisis de contenido. Concluyo
gue, la mayor parte de paises latinoamericanos no se encuentran
actualizados en materia de proteccion de datos de los usuarios y ademas
existen normativas para poder acceder a su uso. Esto es preocupante para
muchas empresas de no obtener seguridad la base de datos
personalizados frente alos competidores que se encuentran en el mercado.
Esto hace a que el empresario no le permita trabajar de forma progresiva
sus planificaciones y que tenga que estar pendientes de su extraccion ya
gue cualquier momento puedan ser utilizados por otros usuarios como
sucede en este caso de Argentina, que tienen aproximadamente mas de
una década sin actualizar su normativa vigente. Pese a tener nuevas
actualizaciones en materia concerniente a seguridad, lo cual la creacion de
una Agencia de Acceso a la Informacién Publica queda en un anteproyecto

gue aun se encuentra en debate para su aprobacion.

Hoyos y Sastoque (2020), en su investigacion de tipo basico, disefio no

experimental, poblacion y muestra acervo documental, técnica analisis
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documentario, instrumento analisis de contenido. Concluy6é que, el
Marketing Digital es una herramienta importante en las empresas ya que
cada vez se presentan nuevas actualizaciones donde el usuario tiene que
acoplarse a las nuevas tendencias del mercado de cémo ayudar a obtener
nuevos clientes y que a través del marketing digital facilita llegar a tu publico
objetivo. Ademas, cumple muchos beneficios de facilitar la expansién
nacional e internacional, es mas econoémico, facil de medir, y es adaptable
y flexible para el usuario que lo utiliza. EI marketing digital comprende
estrategias adecuadas para el desarrollo institucional, orientando a las
entidades a su expansion dentro del entono local, nacional e Internacional.
Todo ello gracias a la tecnologia, apoyado en el marketing presente en el

mundo virtual.

En el &mbito nacional se citd a Rubio y Torres (2019), en su investigacion
de tipo basico, disefio no experimental, poblacion y muestra acervo
documentario, técnica analisis documentario, instrumento analisis de
contenido. Concluyé que, la fundamentacion tedrica del proceso de
Marketing digital se ha ido mejorando de acuerdo a las necesidades y
expectativas de los consumidores, permitiéndoles ser accesibles y flexibles.
De tal manera, que se logre obtener nuevas técnicas que ahorre tiempo y
dinero, lo cual nos permita ver los resultados de una actividad en tiempo
real; asimismo, ajustar y optimizar en la medida de lo posible y en el
momento necesario aspectos que resulten necesarios para un mejor
desarrollo institucional. ElI Marketing digital se va desarrollando
potencialmente en el mundo empresarial, favoreciendo que mas
profesionales se capaciten y empleen técnicas para sacar provecho a los
beneficios que oferta, utilizando plataformas digitales y procesos de

comunicacion estratégicos propiciando una éptima interaccién institucional.

Por otro lado, la investigacién es descrita por Mazzini y Seminario (2020),
tipo aplicado, disefio no experimental, poblacion y muestra de 72 clientes,
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Concluyé que, en el laboratorio
ABBOTT las estrategias de marketing digital se viene desarrollando de

manera gradual, con el propdsito de mejorar interaccion de la entidad con
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sus clientes en la era post COVID-19, pues ha sido de mucha ayuda y
mejora para lograr acercarse a sus clientes. En las diferentes redes sociales
se han podido conectar y ofrecer sus diferentes servicios, y de poder
atender consultas de cualquier lugar, sin necesidad de acercarse a su
consultorio para acreditar sus dudas. Muchas veces con solo dejar su
consulta en un mensaje digital, puede ser respondido automaticamente de
acuerdo a las opciones de consulta que quieras realizar. Lo cual le ha
servido como una herramienta indispensable el marketing digital en tiempos
dificiles de poder conectarse con sus clientes sin necesidad de su

presencia.

Para finalizar con este ambito se cit0 la investigacion de los autores
Morocho y Burgos (2020), tipo basica, disefio no experimental, poblacion y
muestra acervo documental, técnica analisis documentario, instrumento
analisis de contenido. Concluyo que, la calidad de servicio es un aspecto
importante para generar una buena imagen institucional y con ello lograr
satisfacer las expectativas de los consumidores, demostrado a través de un
rho de 0.821 y un p valor de 0.000. Es decir, resulta muy importante quelas
entidades logren satisfacer a sus consumidores, pues estos son agentes
relevantes que influyen directamente en el desarrollo organizacional. Por o
gue es clave que los directivos consideren la importancia y los beneficios
gue acarrea a la entidad, de tal manera que se empleen medidas
estratégicas de satisfaccion, evitando errores einconvenientes que frustren
el logro de los objetivos y metas planteadas. Cada organizacion debe
evaluar la situacién en la que se encuentra, asi como los gustos y
preferencias de sus consumidores meta, de tal manera que pueda

satisfacerlos.

Asimismo, el estudio de Vilca, et al. (2021), tipo basico, disefio no
experimental, poblacion y muestra de 352 clientes, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Concluy6 que, se establecié que la calidad de
servicio posee un vinculo directo en la satisfaccion de los clientes del Banco
de la Nacién porque se implementan estrategias constantes, asi como

también se toma en cuenta el buzén de sugerencias para tener una buena
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comunicacion con los usuarios, ya que el valor de Chi-cuadrado es 0,003 <
0.05. Ademas, el grado percibido de la calidad de servicio es buena, ya que
hace que se registre una conducta que inspire confianza de los
colaboradores a los usuarios. Asi como también de poder ayudar a las
personas a resolver sus dudas, y de que estén dispuestos a ayudar de
coémo realizar cada operacion teniendo en cuenta que los colaboradores

cuentan con conocimientos y experiencias para responder consultas.

En cuanto a la fundamentacién teérica del Marketing digital, los autores
Kotler & Armstrong (2008), lo conceptualizaron como una técnica comercial
gue emplea una serie de métodos y procedimientos enfocados a comunicar
productos y servicios con sus respectivos atributos, hacia los clientes,
mediante canales de estratégicos (p. 436). Bajo el mismo contexto, los
autores Viteri, Herrera y Bazurto (2018), manifestaron que, el marketing
digital es una estrategia que puede ser empleada por cualquier entidad para
potenciar su negocio y sacar provecho para obtener nuevos recursos.
Permitiendo a las entidades hacer uso de tecnologias de acuerdo a las
necesidades y nuevas actualizaciones de sus usuarios. El marketing digital
sirve de herramienta para lograr el éxito institucional del mundo moderno,
donde el empresario muestra su catadlogo completo y detallado con sus
precios y de que estd hecho y otras opciones de eleccion, pudiendo
comunicar facilmente los atributos de los productos que brinda y de la

misma entidad. (p. 3)

El marketing digital es nuevo instrumento con la aparicion de la tecnologia
avanzada, de poder obtener mediante su programa los mejores disefios
para poder ofrecer tus productos o marca de tu empresa. Es poder
comercializar tu marca a nivel global, eligiendo mezclas de ideas y disefios
gue puedes combinar para llamar la atencion de tu publico objetivo. Gracias
al marketing digital muchas empresas han optado por esta herramienta
constructiva, de poder hacer crecer su productividad, y que el producto
pueda ser vendido en otros lugares, abriendo nuevas puertas de mercado.
Ademds, mediante las publicaciones de las redes sociales, tratar de

comunicar de manera social, detallado, con la descripcibn completa del
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contenido, de poder tener una venta directa, sin acercarse al local de
produccién. El empresario hoy en dia todo ya comunica o vende mediante
pedidos internet, ya que la gente estd pegado a las redes, para poder
comprar cualquier cosa, y es la razon por lo que deben optar por un
marketing digital y ofrecer de manera mas rapida y sencilla.

El marketing digital también es un conjunto de estrategias de comercio
digital, sobre las nuevas tendencias de vender un producto. Es estar al tope
de la competencia, de estar actualizado con las diferentes maneras de
comprar en un mercado digital mediante las herramientas de las redes
sociales, y diferentes medios de comunicacién que hoy en dia existen. La
imagen que vas a mostrar a tu nuevo publico sobre un producto nuevo a
lanzar al mundo comercial mediante publicaciones debe llamar la atencion
de nuevos mercados, abrir las puertas de que el empresario se haga
conocido por estilo, calidad y contenido, sin necesidad de acudir a la tienda.
El marketing digital ayuda a los empresarios e incluso de vender en
momentos de situaciones dificiles, ahorrando tiempo y dinero. Solo tienen
gue construir un hermoso disefio de formato de relleno, formas de compra
y pago al querer un producto por internet mediante tus usuarios y el publico

en general, de cualquier lugar del mundo.

Asimismo, los autores Vega, Romero y Guzman (2018), mencionaron que,
el marketing digital de acuerdo con el paso del tiempo ha ido teniendo
mayor protagonismo en el mundo organizacional, debido a las nuevas
actualizaciones y paquetes de contenidos accesibles para las entidades.
Estos pueden ser utilizados para generar oportunidades de desarrollo y
expiacion en el entorno donde se desenvuelven, donde cualquier usuario
apto puede manejar y sacar provecho de sistemas digitales Gtiles para el
desarrollo de trabajo y procesos institucionales. Pudiendo optar a
oportunidades en los mercados globales, para lo cual muchas empresas
exigen de que se integre un plan de marketing, de experimentar nuevos
manejos y de adaptarse a los cambios de trabajar, ya que hoy en dia el uso

de la tecnologia es esencial en el entorno de los negocios. (p. 104)
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Mucho mejor hoy en dia en todos los paises al ver situaciones complicadas
gue han pasado han tenido que reinventarse para no quedarse con mucho
stock e incluso de tener producto obsoleto, lo cual que mejor herramienta
de apoyarse del marketing digital que se ha ido desarrollando cada vez por
las utilizaciones de sus usuarios. Ademas, por la gran capacidad de
resultados positivos que genera su servicio, lo cual se han ido actualizando
y desarrollando mas aplicaciones de marketing digital, para que sea mas
accesible su uso de poder llegar a mas compras y ventas de la aplicacion.
Todos sabemos de la tecnologia avanzada, pero se puede aprender con
una pequefia practica. Sin embargo, ese no es el punto, lo que viene a
demostrar y ser de mucha ayuda el marketing digital es que ha ayudado a
muchas empresas a fortalecer las ventas con un gran margen de
rentabilidad. Tan solo publicar un hermoso disefio atractivo para el cliente
convenciendo desde su punto de perspectiva y también abrirles la puerta a

nuevos canales de comercio.

El marketing ha hecho un trabajo mas dinamico, llamativo, atractivo, que
mediante el disefio publicado describa la imagen que genera la empresa.
El publico como nosotros nos preguntamos, a quién no nos atrae un disefio
bonito con el producto colorido, un fondo inspirador, claro que a muchos les
llama la atencion. Entonces es asi que trabaja este instrumento mediante
su aplicacion moderna de ofrecer tu marca, de poder llegar a mas personas,
gue se den el gusto de adquirir tu producto. Hoy en dia las personas ya no
acuden mucho a un centro comercial para dedicar su tiempo a compras con
el carrito mercadero; sino con solo coger el aparato portétil ingresar a las
paginas comerciales ya adquieren su producto, escogen el producto de su
preferencia, y encima realizan el pago de inmediato y los llevan hasta su
domicilio todo lo que adquirié por la compra de internet. Es asi que el
marketing te ayuda a generar mas ingresos, poder disefiar tu propia frase,
marca, buscar la manera de como disefiar a tu producto, y darle luz verde

a su publicacion.

A todas las empresas a nivel internacional, este herramienta o software les

caido como un producto atractivo, nueva tendencia, algo que va generar
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productividad. Ante todos ha sido algo innovador, poder adquirirlo, ya que
al ver su uso del marketing digital es factible, que contiene muchos
paguetes de innovar, se ha procedido a crear nuevas estrategias de vender
mediante los medios de comunicacion, de publicar las nuevas tendencias
de mercado, ofertas, promociones, liquidaciones y mucho mas con tal de
dar salida y ser conocido con tu producto o marca.

Muchos emprendedores han respondido a una encuesta de que es
rentable, de que tiene una entrega de nuevas evoluciones de productividad
para el sefior empresario. El marketing es ofrecer tu marca o producto con
un mensaje inspirador o con un valor agregado que llegue a la mente de
las personas, o les impacte mediante una buena foto tomada, de querer
comprarla, de integrarte a formar parte de la empresa mediante de sus

productos, incluso de poder comentar de las expectativas que cumple.

Por su parte Vega, Romero y Guzman (2018), consideran que el marketing
digital es una tendencia de referencia innovadora para todo el mundo que
agiliza a poder cumplir mas rapido tus funciones negociables de oferta y
demanda ante el mundo entero, influyendo el cambio de comportamiento
de la nueva adaptacion a la tecnologia llevando a cabo el objetivo a un
publico determinado. Integra también poder ser creativo en tu metodologia
de imaginacion referente a que marketing de disefio digital quieres
impresionar, ya que cada innovacion de nuevos programas de marketing
digital integra a nuevas evoluciones de promover a direcciones de
conectarse con todo el mundo. Las principales direcciones del uso del
marketing digital progresivamente estan promoviendo resultados eficientes
en productos y servicios de la empresa, generando nuevas modalidades de
ventas y aumentando la visibilidad de los productos. Ya que a través de
estas plataformas puedes presentar un sinfin de productos, precios para
escoger, nuevas tendencias del mercado, ofertas, liquidaciones, subastas,
etc. Ahora todo es publicidad tecnolégica, donde solo con abrir una

plataforma puedes encontrar todo a tu alcance. (p. 101)

El marketing digital es generar un nuevo impacto en tu producto mediante
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el uso de su programa, de promover a que tu producto sea consumido, y
poder compartir las expectativas que te genera el producto al consumirlo o
usarlo, y poder recibir sugerencias de produccién, de controlar el nivel de
porcentaje cual producto es mas vendido. El mundo entero puede conocer
lo que produces, mediante este marketing digital hacer visible todo lo que
produces mediante vitrina digital. Esto quiere decir las redes sociales como
Facebook, twitter, Instagram, y a la vez mediante la plataforma de su pagina
web empresarial, ayuda a compartir de manera mas sencillo. Todos desean
mirar un catélogo virtual de los productos que das a ofrecer, ya son poco
los catélogos fisicos que se quiere ver o dar a mostrar. Hay que acoplarse
a la tendencia del cliente o el mercado competitivo, gracias a esta

innovacion es dar mas incentivo a las ventas y compras digitales.

El marketing digital brinda al comercio general nuevos medios de vender,
ofrecer, comprar, donde el cliente con solo buscar un producto de su
proferido en el internet. Ofreciendo miles de tiendas mas cercanas a su
origen de lugar, incluso de escoger los precios, marcas, disefios, la forma
de pagos. Hoy en dia se ha podido notar de muchas personas que sus
comprar diarias lo hacen por internet e incluso son entregados en sus
hogares sin necesidad de irse a un centro comercial. Beneficia ala empresa
de obtener nuevos ingresos, porque trata de promover tu produccion y
servir nuevos mercados. Todo se le debe a la innovacién que te ofrece la
tecnologia de crear, decorar, personalizar tu disefio, generar publicidad
mediante los diferentes medios, generar y aprender nuevas experiencias
gue te motiven crecer y experimentar tu forma de evolucionar en la
competencia comercial. Esta herramienta te ayuda a tener resultados

positivos 0 negativos de tu producto al instante.

El marketing digital en el mundo contemporaneo, viene obligando a las
entidades a emplear herramientas tecnoldgicas para poder atender y
satisfacer las necesidades de los consumidores, pues gracias a este se
puede realizar una difusién de informacién adecuar. Permite los mensajes
promocionales, pero en este caso los medios son digitales, ya no vienen

impresos en papel o por el medio de comunicacion de la radio, television,
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etc., sabiendo que el modelo de negocio en el internet es gratuito de poder
obtener contenidos de interés a través de las redes sociales, podemos
obtener un marketing interno, integrado, responsabilidad social, relacional
son dimensiones mas contundentes. Todo va ir esto de acuerdo al analisis

o de la actuaciéon del mercado.

Poco se utilizan las publicidades comerciales pegados en un papel impreso
de colores en las paredes para llamar su atencién. Todo al contrario el
empresario se actualizé con las nuevas estrategias tecnoldgicas de utilizar
la herramienta del marketing digital, para vender y promocionar sus
productos. Forma parte de su nuevo ente de poder disefar y colocar su
nuevo producto de venta, ya sea bien o servicio. Esta herramienta incluye
un paquete completo para el usuario, de modernizar su manera de vender
de ser protagonista de nuevos canales de mercados. Esto va reflejar en que
ciudad se vende mas tu producto asegurandote de obtener mas
producciones en tiempo real, hasta muchas veces de poder conversar con
tu cliente en linea, de recibir sugerencias para mejorar, es fascinante ver
gué resultados y logros de lleva esta mercadotecnia digital en el mundo del

comercio, de poder seguir emprendiendo y obtener nuevas opciones.

El comercio electronico, es una nueva tendencia utilizada en el mercado
comercial global, dando vigor a las redes sociales y aplicaciones de ventas
importantes que facilitan la comercializacion, haciéndola mas flexible y
accesible, siendo de ayuda para los emprendedores como nueva estrategia
de vender en mercados digitales. El aspecto fisico no existe, pues las
entidades realizan sus operaciones en linea, con procesos de compras y
pagos digitales, empleando medios electronicos que incluso se puedes
manejar desde un celular apoyandose en el internet, que es una red digital
gue permita la transmision de informacién, datos y contenido informético, el
cual a través del tiempo ha ido tomando gran protagonismo en la vida delas
personas, asi como en el mundo empresarial, pues facilita y agiliza los
tramites, el traslado y obtencién de informacién. El internet en el mundo
empresarial ha cambiado la forma en que se desarrollaban las actividades

econdmicas anteriormente.
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El marketing digital no solo es una tendencia en el nuevo mercado, sino
también forma parte de ser una manera mas rapida de vender y comprar,
todo esta envuelto en ofrecer, promocionar tu marca en el internet, conocer
nuevas lineas de mercado, que tu producto no solo se convierta en la venta
en tu origen de produccion. Es ahi donde le conviene al empresario obtener
esta herramienta para promover su producto, de brindar informacion acerca
de su creacion, de generar detalles con solo una hermosa imagen que das
a mostrar mediante la ayuda de su contenido de marketing digital. Se puede
decir que es algo nuevo de procesar al realizar una venta o compra, pero
ya no es necesario darle esa ventaja al contrario es mas utilizado a la
medida que las personas pasan, las tecnologias se innovan cada dia el ser
humano es brillante creando estas versiones, que hacen que el mundo

comercial lo veas de otra forma.

Para Chauhan, Agrawal y Chauhan (2015), la utilizacion del marketing
digital ofrece diferentes oportunidades que permite a las organizaciones
sumarse a la competitividad de oportunidades de crecimiento y nuevas
lineas de clientes y proveedores. Ademas, genera cambios de nuevas
estrategias de posicionarse en el mercado, exhibiendo tu marca, modelo y
lugar de fabricacion todo a través de este proceso motivando a tu publico
objetivo de visitar su pagina web y redes sociales para estar pendientes de
las nuevas tendencias. El marketing digital comprende la modernizacién de
la forma en que las entidades realizan sus ventas y del nuevo mercadeo
frente a la competencia. Actualmente, para comprar una medicina lo
encuentras en internet, lo mas minimo que sea ya es buscado en red social
exclusivamente el mundo se ha acostumbrado de vivir con la tecnologia.
Producto que no encuentras en internet es producto que nunca existio
dentro del mercado. A esto se le llama nuevas estrategias de mantenerte

conectado. (p. 12)

El marketing digital ha ayudado a poder estar en el nivel de competencia
de las tendencias comerciales, de que muchos puedan adquirir sus

compras mediante el internet, han podido generar estrategias con la
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aparicion de esta herramienta, de poder analizar la actualizacion del
mercado, cual es la forma mas atractiva de llamar su atencion en tu publico
objetivo, como el mundo estd mas conectado de lo que sucede alrededor
mediante las redes sociales. Entonces porque no publicar la marca y
producto, para que puedan distraerse observando los catalogos virtuales
comerciales, donde es algo que no se aburren de mirar, ya que el marketing
digital con los disefios que le agregan a su producto, hace que genere que
gueden impactados de poder comprarlo. Eso depende de cada
emprendedor como le dé el uso a esta aplicacion, ya que cada vez hay mas
actualizaciones de este software para realizar mas dinamismo, de poder
personalizar tu disefio, de crear tu propia plataforma segun los detalles que

quieran que conozcan.

Ahora incluso hasta para buscar trabajo se utiliza el internet, o el marketing
digital, hasta para promocionar trabajo es una herramienta adecuada. Eso
quiere decir que lo puedes utilizar para las diferentes situaciones de
personalizar su uso, lo cual esta herramienta ha hecho para el cliente que
sea mas accesible de poder utilizar, de brindar informacion inmediata, de
satisfacer su necesidad en instantes, asi también de ahorrar tiempo y
dinero. Es mas préctico los nuevos procedimientos de internet que hoy en
dia se genera, no hay empresa que no utilice su servicio del marketing
digital porque es imposible dejar pasar esta oportunidad de no querer
abrirte en nuevos canales de atencion, de no querer vender mas. El
emprendimiento es para seguir progresando, de darte la oportunidad
mediante los medios dar a conocer lo que produces, no importa si la
competencia es infinita, pero el marketing digital te ayuda a promover tu
marca con un hermoso disefio, medidas, maneras de vender, y como llenar

el formato, y puedas brindar toda la informacién de tu producto.

Marin y Lépez (2020) sostienen que, el marketing ha revolucionado dentro
del mundo de las empresas y sus usuarios a un nuevo cambio digital de
comprar y vender productos y servicios. EI marketing digital contiene
herramientas tecnoldgicas para acercarte a tus nuevos clientes y de que tu

producto sea conocido y puesto en un escenario de rating en el mundo
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competitivo. Es por eso que a través de su evolucién ha dado un paso a
un paralelo de su version 2.0, conocida también como Social Media
Marketing (smm), lo cual ahora le interesa al cliente o publico. En general
es utilizar las redes sociales en lugar de la television, prensa o radio, ya
pocos usuarios acuden a la television para ver una nueva oferta; el cliente
es duefio de escoger, para eso las empresas utilizan el marketing para dar

salida a los nuevos avances de produccion y las modalidades de vender.
(p.67)

El marketing digital lo que siempre trata de brindar es un conjunto de
informaciones de lo que quieres vender, te muestra acciones que pueden
relacionarse en diversos medios digitales como las redes sociales mas
llamativas, como Facebook, Instagram, twiter, etc. Todo con el objetivo de
promover empresas y productos, consiguiendo de esa manera nuevos
clientes, es algo mas practico de sentirse moderno en el mundo comercial
de estar ala altura de muchas empresas, de promoverte a crecer mas como
persona y emprendedor, de experimentar nuevas tacticas de vender. En
verdad esta herramienta es una gran oportunidad que brinda a las
empresas para reforzar su marca y multiplicar sus ventas generando nuevo
margen de rentabilidad, atrayendo mas productividad, poder medir de que
estan creciendo en lo que hacen, de no quitarles la oportunidad de ser
conocidos en todo lugar, ser considerado en la nueva tendencia de marca,
elegancia, estilo, contenido; tantas cosas que nos arroja las lineas virtuales

mediante los medios de comunicacion.

Los autores Nufiez y Miranda (2020) sostienen que, el marketing digital
durante los afios se va actualizando, como el concepto y el material,
tratando de ser mejor para su uso. Todo esto va cambiando de acuerdo al
manejo de muchos usuarios, ya que el usuario necesita estar pendiente de
las nuevas versiones que desarrolla la tecnologia. De esa manera va
evolucionando de manera integral. Sabemos que en el mundo del mercado
se puede encontrar un sinfin de aplicaciones de marketing digital de
acuerdo al exponencial y mejor beneficio para el mundo de las empresas.

Muchos sistemas de marketing digital van incorporando nuevas tablas de
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disefio; pero sin abandonar el marketing tradicional, para tener en cuenta
gue se partid utilizando ese sistema. Las estrategias de marketing, son
importantes para comunicar los atributos que poseen las entidades y sus
productos, a la poblacion, de tal manera que se generen mayores
oportunidades de desarrollo y crecimiento institucional. (p.2)

El marketing digital nos ha ensefiado que como emprendedores que
gueremos ser, de no quedarse en el lugar que estas. Tu producto da vuelta
en el mundo entero, gira en diferentes entornos, tu marca sea reconocida
a nivel internacional; todo es una oportunidad tan grande que brinda esta
herramienta. Es una herramienta que te potencia a seguir creciendo,
publicando tus productos en cualquier medio de comunicacién con tu
disefio personalizado. El publico objetivo se actualiza de las nuevas
tendencias de produccion, de las promociones, ofertas, descuentos, lo cual
al cliente le pueda interesar. Sin duda alguna el marketing digital ha
ayudado a muchas empresarias desde lo mas pequefio a sobresalir de su
confort. Incentivarse de la creatividad que es capaz de desarrollar, en estos
tiempos dificiles que han pasado. Esto ha sido la uUnica salida de no
guedarse con su producto por mucho tiempo en almacén, para seguir
manteniendo con la solvencia econdmica que necesita toda empresa para

seguir creyendo en lo que hace y produce.

El Marketing digital se va desarrollando potencialmente en el mundo
empresarial, favoreciendo que mas profesionales se capaciten y empleen
técnicas para sacar provecho a los beneficios que oferta, utilizando
plataformas digitales y procesos de comunicacion estratégicos propiciando
una éptima interaccion institucional. El Marketing Digital es una herramienta
importante en las empresas ya que cada vez se presentan nuevas
actualizaciones donde el usuario tiene que acoplarse a las nuevas
tendencias del mercado de cdmo ayuda a obtener nuevos clientes y que a
través del marketing digital facilita llegar a tu publico objetivo. Ademas,
cumple muchos beneficios de facilitar la expansion nacional e internacional,
es mas econdmico, facil de medir, y es adaptable y flexible para el usuario

que lo utiliza. El marketing digital comprende estrategias adecuadas para

18



el desarrollo institucional, orientando a las entidades a su expansion dentro
del entono local, nacional e Internacional, todo ello gracias a la tecnologia,

apoyado en el marketing presente en el mundo virtual.

En cuanto a los elementos del marketing digital, los autores Salazar; Paucar
y Borja (2017), manifestaron que, el Marketing Digital supone un cambio de
dindmico que permite obtener una demanda elevada por ser utilizado en un
mundo de tecnologia que es mas accesible y facil de manejar en lo
referente a los negocios, ahorrando tiempo y dinero a las personas
interesadas por adquirir un bien o servicio. Desde las nuevas generaciones
del mundo tecnoldgico, las creaciones de las redes sociales, los usuarios
viven pendientes o pegados a un aparato tecnoldgico para poder estar
pendientes de las nuevas tendencias del mercado a diario. Poco es
utilizado un catalogo de productos donde un vendedor quiere ofrecer a su
cliente, todo ahora pasoé a ser un catalogo virtual que es lo mismo que leerlo
en fisico. ElI marketing digital ha traido consigo nuevas formas y modelos
de negocios, pues hoy en dia, es mas facil y se necesita de menos capital
realizar ventas a distancia, donde en ocasiones, locales fisicos ya no
existen, pues los productos de comercializacion se envian a través de

pedios que realizan los clientes (p.5)

Del mismo modo, los autores Londofio, Mora y Valencia (2018),
mencionaron que le marketing digital genera una serie de y beneficios que
favorece al mundo emprendedor, como por ejemplo a las empresas pymes
gue recién estan ingresando al mundo comercial, pueden promocionar y/
comunicar mas facilmente sus productos a través de medios digitales, sin
incurrir en elevados costos que afecten su liquidez, construyendo formas
de divulgar los productos hacia el mundo entero, a través de medios
digitales. Asi también es una ventaja para los usuarios como compradores,
pues les permite ahorrar tiempo, en sus actividades de compra, pues
incluso pueden optar que los productos adquiridos se entreguen en su
domicilio sin tener que ir a una tienda. Es asi que, el marketing digital ha
acarreado una serie de cambios en el mundo empresarial, donde cada

entidad debe adaptarse, para evitar salir del mercado, pues el mundo
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globalizado hoy en dia obliga practicamente a las organizaciones a optar
por la modernizacién de sus actividades y procesos, incidiendo plenamente
en ello el marketing digital, pues esto supone nuevas formas de realizar sus
actividades de comercializacion e interaccion con los consumidores. (p.
171)

Bajo el mismo contexto, los autores Mazzini y Seminario (2020),
mencionaron que, es muy importante que las entidades consideren la
relevancia de acoplarse al mundo tecnoldgico, tomando de la mano al
marketing digital como herramienta que potencie sus procesos de
comercializacion, garantizando una interaccion eficiente y adecuada entre
comprador y vendedor. Hoy en dia, las entidades que se niegan a
implementar procesos tecnoldgicos y usar herramientas digitales en sus
procesos tienden a desaparecer. El marketing engloba una serie de
aspectos comunicativos que pueden emplear las entidades para mejorar
sus procesos y actividades institucionales. Por ello, que los directivos deben
ser personas estrategas, con capacidad de proyeccion, analisis critico y
visionarios, de tal manera que puedan aprovechar dichos beneficios en bien
de la entidad, fomentando su crecimiento econémico y la productividad en

el uso de sus recursos. (p. 172)

Asimismo, los autores Londofio, Mora y Valencia (2018), también
mencionaron que la implementacion y adopcion del marketing digital es un
aspecto que trae consigo multiples beneficios de desarrollo institucional,
permitiendo integrar actividades de comercio electrénico. Optando asi por
un nuevo manejo de estrategias en los procesos operativos, para realizarlos
sistematizadamente, con innovaciones adecuadas que generanvalor y
mitigan riesgos que afecten el logro de los objetivos plateados. Asimismo,
las organizaciones deben estar en constante trasformacion de acuerdo a
los cambios tecnoldgicos que ocurren en el entorno nacional e
internacional, pues la apertura al mundo globalizado ha permitido que las
entidades puedan mejorar sus estrategias de desenvolvimiento para

atender y satisfacer las necesidades que presentan los consumidores.
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En tanto, Fierro (2017), sostiene que, el marketing digital, se ha introducido
en el mundo de los negocios para potenciar el nivel de digitalizacion e
innovacion, inclinando a las organizaciones hacia la modernizacion de sus
procesos Yy actividades, porque recién se estaba empezando a manejar o
salir nuevos manejos de realizar marketing digital. Sin embargo, durante la
década de 2000 y 2010, se haido actualizando nuevas versiones y ademas
de las nuevas apariciones de las redes sociales ha hecho que se comporte
de una manera ligera su utilizacion lo cual el concepto fue mejorando a una
gama amplia. El marketing digital, permite a las entidades utilizar métodos,
procedimientos y técnicas a través de herramientas tecnologicas que
permitan generar una nueva experiencia en el mundo de los negocios,
haciendo atractivo a los negocios, pero si bien existen una serie de
entidades que se inclinan a la modernizacion y el mundo digital, pero no
vienen sacando el mejor provecho del mismo, debido a la deficiente

utilizacion de las técnicas, herramientas y procesos que comprende (p. 242)

Asimismo, los autores Bricio, et al (2018), manifestaron que, en la
actualidad el comercio se mueve en base a la digitalizacion. Es asi que, el
marquetin digital se ha convertido en una herramienta de gestion
institucional que promueve el desarrollo organizacional en base al
mejoramiento de los procesos de ventas, haciendo uso de la informatica y
el Internet, agilizando los procesos de interaccion entre los consumidores y
las entidades de manera eficiente, facilitando los procesos de
comercializacion a través de plataformas tecnolégicas y demas aspectos
favorables. Los directivos deben tomar consciencia de su importancia y
relevancia para evitar fracasos en el mundo empresarial. EI marketing
digital sirve de herramienta para lograr el éxito institucional del mundo
moderno, donde el empresario muestra su catalogo completo y detallado
con sus precios y de qué esta hecho y otras opciones de eleccién, pudiendo
comunicar facilmente los atributos de los productos que brinda y de la

misma entidad.

La fundamentacion tedrica del proceso de Marketing digital se ha ido

mejorando de acuerdo a las necesidades y expectativas de los
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consumidores, permitiéndoles ser accesibles y flexibles, de tal manera que
se logre obtener nuevas técnicas que ahorre tiempo y dinero, lo cual nos
permita ver los resultados de una actividad en tiempo real. Es necesario
ajustar y optimizar en la medida de lo posible y en el momento necesario
aspectos que resulten necesarios para un mejor desarrollo institucional.
Asimismo, los avances tecnoldgicos han revolucionado el mundo del
comercio y la manera en que las entidades realizan sus actividades, pues
la globalizacién practicante exige y obliga a las entidades a optar por
herramientas tecnoldgicas que les facilite sus procedimientos internos y
permita una mejor interaccidn con los consumidores, los cuales a la vez han
ido teniendo nuevas necesidades, expectativas y exigencias hacia las
organizaciones. Estas deben satisfacerlas objetivamente a partir de una

gestion de calidad abriéndose al mundo tecnoldgico.

La utilizacion del marketing digital en las entidades, muchas veces no es
adecuada, pues no se aprovecha cada una de las estrategias, técnicas,
mecanismos Yy procesos tecnologicos modernos para interactuar de manera
eficaz con los consumidores, propiciando obtener productos y servicios de
calidad. Afhadido a ello una adecuada atencion para satisfacerlos, en base
a sus necesidades y expectativas que presenten, consiguiendo asi ser
competitivas y obtener mayor participacion en el mercado. Ademas, se deja
de lado mecanismos importantes que permitan comunicar los atributos
institucionales a los consumidores, generando insatisfaccion e los clientes

internos y externos.

Ademas, Toapanta; Llaquiche, Iza y Montaguano (2020), analizaron que el
Marketing Digital es tan importante, que siempre va seguir siendo necesario
en pleno siglo XXI, porque se ha ido mejorando actualizaciones ya que
debido a su uso constante la era tecnolégica ha evolucionado con tal
rapidez. A través de ella ha permitido la union y nuevas conexiones de
asociaciones de empresas de todo el mundo de juntarse en beneficiarse
econdmicamente y a la vez de ofrecer productos de mejor presentacion,
mostrando su enfoque a un publico objetivo de satisfacer una necesidad de

deseos. El mundo de la conexion global es el principal recurso para que
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todo esto pueda conectarse, ya que las aplicaciones permiten la
distribucién de la informacion digital para posicionar y promocionar un
producto o servicio especifico, sabiendo que tienes que enfrentarte a un
mundo de competencias que puedan ofrecer ti mismo producto, siendo eso
una tragedia, para eso esta el marketing de buscar las maneras de sobre
salir de este problema. Aunque tu competencia maneje otro tipo de
marketing, lo convierte en primordial o nimero uno, lo que les debe importar
es ser unico como empresa sin importar el servicio que ofrezca o en qué
pais esté situado, aunque existen empresas fantasmas también, que
pueden hacer uso de este tipo de Marketing Digital con gran facilidad. (p.
94)

A partir de lo expuesto anteriormente, los autores Vega y Gonzalez (2018),
manifestaron que en el mundo del mercado comercial existen los desafios
de marketing que muy bien pueden ser empelados para sacar adelante una
entidad, teniendo un concepto o descripcion basica de mercado. Viéndolo
asi, desde la perspectiva en que los consumidores buscan la forma de
satisfacer sus necesidades y/o deseos. Para lo cual las organizaciones
deben comunicar los atributos que tienen disponible para ofrecérselos, de
tal manera que puedan elegirlas en reemplazo que, a las entidades de su
competencia, pero cada afio ha cambiado el mundo de la comercializacion
mercantil apoyandose a la tecnologia como una nueva modalidad o
tendencia de comprar un producto o servicio mediante las redes sociales

gue nos ofrece dentro de ello el marketing digital.

Las dimensiones del marketing digital estan dadas por los autores Kotler y
Armstrong (2008), los cuales dan a conocer: Primera dimensién: Internet,
es una red digital que permita la transmision de informacién, datos y
contenido informatico, el cual a través del tiempo ha ido tomando gran
protagonismo en la vida de las personas, asi como en el mundo
empresarial, pues facilita y agiliza los tramites, el traslado y obtencion de
informacion. El internet en el mundo empresarial ha cambiado la forma en
gue se desarrollaban las actividades econémicas anteriormente, puesahora

muchos negocios se realizan de manera digital, sin la existencia de
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espacios fisicos, facilitando la interaccién entre comprador y vendedor. Sus
indicadores son: las redes sociales, comunicacidon como intermedio,

globalizacion e informacion.

Segunda dimension: Comercio electrénico, es una nueva tendencia ya
utilizada en el mercado comercial global, dando vigor a las redes sociales
y aplicaciones de ventas importantes que facilitan la comercializacién, el
comercio se vuelve méas flexible y accesible para poder negociar de
cualquier parte del mundo, siendo de ayuda para los emprendedores la
nueva estrategia de vender o distribuir. EI comercio electronico se maneja
en mercados digitales, donde es aspecto fisico no existe, pues las
entidades realizan sus operaciones en linea, donde los procesos de compra
y pagos se realizan de maneta digital, empleando medios electrénicos e
incluso que lo puedes manejar desde un celular sin necesidad de ir a una
tienda fisica. (p. 438)

Para la segunda variable Satisfaccién del cliente, se citd a los autores
Kotler y Keller, (2012), quienes lo definen como el acto en que las entidades
cumplen con las expectativas de los consumidores a través de la prestacion
de servicios o0 la venta de bienes, es decir, que la satisfaccion de los
usuarios parte de la comparacion entre las expectativas que poseen y el
valor percibido de la entidad. De tal manera que, si el valor que perciben
sobrepasa sus expectativas, los consumidores quedaran satisfechos, caso
contrario, quedaran insatisfechos (p.128). Asimismo, los autores Palacios y
Félix (2016), manifestaron que la satisfaccion de los clientes depende en
si, del rendimiento percibido por los clientes de parte de la entidad a través
de los bienes y/o servicios que se adquirid. Es por ello que la calidad es un
gran factor que influye en la satisfaccion de los clientes, pues con productos
y una atencion de calidad es muy probable que se cumplan las expectativas

de los consumidores y con ello se logre satisfacerlos. (p.25)

Por su parte, los autores Kotler y Keller (2012), manifestaron que la mayoria
de entidades hacen una evaluacién minuciosa sobre el trato a los clientes,

si es bueno o malo y definen cuales son los elementos que ayudan a la
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satisfaccion de los compradores, con el fin de mantenerse informados y
poder cambiar acertadamente sus operaciones y sus estrategias de
mercadeo. Casi todas las entidades calculan periédicamente el grado de
satisfaccion en que se encuentran los clientes ya que es un factor muy
importante para poder tomar medidas inmediatas y poder satisfacer al
cliente logrando asi la fidelizacion del cliente. Lograr clientes satisfechos es
beneficioso para las entidades, ya que aumentan el nivel de compras,
hacen comentarios positivos a sus amigos y familiares sobre la calidad de
los productos que ofrece la entidad. No buscan en otras entidades los
productos que consumen, puesto que estan convencidos que los productos
gue adquiere son mejores que los que ofrecen en la competencia. Tienen
la certeza que lo que estan comprando no lo puede encontrar en otra parte,
esto los convierte en clientes menos sensibles al precio, puesto que los

productos ofrecidos por la entidad son de muy buena calidad.

Bajo el mismo enfoque, Feigenbaum (2020), mencion6 que, la satisfaccion
de los consumidores es un elemento indispensable para lograr el desarrollo
institucional. Esto permite que, los consumidores logren generar una buena
imagen de la institucion, la cual podra ser comunicada en la comunidad,
pues los individuos se encuentran en constante busqueda de satisfacer sus
necesidades iddneamente, es asi que acuden a las entidades que mejor
cumplan con sus expectativas, mas ahora en el mundo globalizado y
competitivo, donde cada organizacion esta en el afan de fidelizar y retener
a sus clientes. La capacidad directiva juega un rol muy importante en la
satisfaccion de los consumidores, pues con la implementacién y desarrollo
de adecuados procesos en la organizacion, se puede cumplir con las
expectativas y necesidades de los clientes. Los directivos deben estar en
constante busqueda de nuevas oportunidades de desarrollo organizacional,
optando por métodos estratégicos que dinamicen la interaccién con los

consumidores.

Afadido a ello, los autores Kotler y Keller (2012), afirmaron que, la
modernizacién, innovacion y actualizacion empresarial contribuye

activamente a satisfacer las necesidades que presenten los consumidores,

25



pues hoy en dia, las herramientas tecnolégicas otorgan una serie de
beneficios que permiten responder a las organizaciones de mejor manera
ante las exigencias de sus consumidores. Tal es el caso que se reducen
los tiempos de espera, se agilizan los tramites documentarios, el flujo de
informacion es mas rapida, y entre otros aspectos que permiten satisfacer
a los clientes. Los consumidores realizan una evaluacion al rendimiento
percibido tras haber adquirido bines o servicios de una organizacion, lo cual
determina su satisfaccion, de acuerdo al nivel de expectativas que este
haya tenido. Es importante que las entidades realicen evaluaciones al nivel
de satisfaccion que experimentan los consumidores, evitando sensaciones

negativas que afecten la relacion entre la entidad y el consumidor.

Los autores Napoles, Tamayo y Moreno (2016), manifestaron que la calidad
de servicio es un aspecto importante para generar una buena imagen
institucional y con ello lograr satisfacer las expectativas de los
consumidores. Es asi que resulta muy importante que las entidades logren
satisfacer a sus consumidores, pues estos son agentes relevantes que
influyen directamente en el desarrollo organizacional. Es clave que los
directivos consideren la importancia y los beneficios que acarrea a la
entidad. De tal manera que se empleen medidas estratégicas de
satisfaccion, evitando errores e inconvenientes que frustren el logro de los
objetivos y metas planteadas. Cada organizacién debe evaluar la situacion
en la que se encuentra, asi como los gustos y preferencias de sus

consumidores meta, de tal manera que pueda satisfacerlos.

Asimismo, para Napoles, et al (2016), la calidad de servicio posee un
vinculo directo en la satisfaccion de los clientes, ya que hace posible que
se registre una conducta que inspire confianza de los colaboradores a los
usuarios, asi como también de poder ayudar a las personas a resolver sus
dudas. Estén dispuestos a ayudar de como realizar cada operaciéon
teniendo en cuenta que los colaboradores cuentan con conocimientos y
experiencias para responder consultas. Los niveles de satisfaccion que
experimentan los consumidores tienen que ver con los sentimientos que

experimentan tras haber percibido un bien o servicio de una entidad, la cual
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esta en base a las expectativas que presentaron antes de adquirirlo, es
decir, que el nivel de satisfaccion de los consumidores esta supeditado a
las expectativas que tenia sobre el bien o servicio y lo que recibi en realidad
de la entidad. De tal manera que, si recibi6 mas de lo que esperaba, este
estara satisfecho, en cambio, si recibié menos de eso, estara insatisfecho.

(p.-2)

Para Guadarrama y Rosales (2015), la satisfaccién de los usuarios se
realiza a través de la prestacion de servicios o la venta de bienes de manera
adecuada. Es decir, que la satisfaccion de los usuarios parte de la
comparacién entre las expectativas que poseen y el valor percibido de la
entidad, de tal manera que, si el valor que perciben sobrepasa sus
expectativas, los consumidores quedaran satisfechos, caso contrario,
guedaran insatisfechos. Por su parte, las expectativas, son elementos
cualitativos que representa lo que espera recibir el consumidor de la
entidad, pues al momento de tomar la decision de compra establecen
mentalmente ciertos parametros de calidad que esperan recibir,
concibiéndose como sus expectativas, es por ello que, es muy importante
gue las entidades tengan presente dichos elementos a fin de cumplir y
satisfacerlos. ElI cumplimiento de las expectativas de los consumidores
determina su satisfaccion, es asi que, si los consumidores presentan
expectativas elevadas, sera mas complicado para las organizaciones poder

satisfacerlas. (p.309)

Ademas, los autores Salazar y Cabrera (2016), manifestaron que la
satisfaccion de los clientes depende en si, del rendimiento percibido por los
clientes de parte de la entidad a través de los bienes y/o servicios que se
adquirié. Es por ello que la calidad es un gran factor que influye en la
satisfaccion de los clientes, pues con productos y una atencion de calidad
es muy probable que se cumplan las expectativas de los consumidores y
con ello se logre satisfacerlos. El rendimiento percibido, tiene que ver con
el valor que en realidad recibe el cliente de la entidad, dicho rendimiento
debe estar acorde o superar las expectativas que posee para poder

satisfacerlas, caso contrario el consumidor experimentara insatisfaccion.
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Asimismo, los consumidores evallan lo que en realidad perciben de la
entidad, considerando a la calidad del producto y a la calidad de atencion,

para determinar su satisfaccion.

Bajo el mismo contexto Kotler y Keller, (2012), indicaron que los directivos
juegan un rol decisivo en la satisfaccion de los consumidores, pues estos
en base a la facultad que poseen sobre la toma de decisiones, pueden
mejorar los procesos organizacionales para lograr satisfacer a los
consumidores, siendo relevante para asegurar el cumplimiento de los
propésitos institucionales, debido a que el cliente satisfecho siempre
vuelve. Es decir, que la entidad asegura proximas ventas a sus clientes
satisfechos en el futuro, ademas, estos recomiendan la entidad, el negocio
0 los productos con los cuales satisfizo sus necesidades hacia otras
personas. De tal manera que ellos también experimenten dicha
satisfaccion, contribuyendo asi activamente al desarrollo y crecimiento

institucional. (p.124)

Ademas, Feigenbaum (2020), sostuvo que, la calidad de atencion es un
elemento muy relevante que puede ayudar a las entidades a captar y
retener mas clientes, pues reducir los tiempos de espera permite cumplir
con algunas expectativas que poseen los clientes. De acuerdo con estudios
realizados, la mayor parte de quejas o motivos de insatisfaccion que
presentan los consumidores, tiene que ver a causa de una capacidad de
respuesta lenta e inadecuada presentada por las entidades, donde los
consumidores deben esperar espacios de tiempo extensos para adquirir
productos solicitados. Es por ello que las entidades deben optar por formas
y métodos estratégicos para solucionar dicho inconveniente, tal es el caso
de la modernizacion y digitalizacion de los procesos institucionales, lo cual
permite sistematizar las acciones; permitiendo reducir tiempos en la
interaccidn con los consumidores. Hoy en dia las entidades deben optar por
modernizarse, pudendo emplear herramientas tecnol6gicas importantes

para mejorar sus procesos en beneficio colectivo.

De acuerdo con Mejias, Godoy & Pifia (2018), las entidades deben tener
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una serie de aspectos importantes para asegurar la satisfaccion de sus
clientes y con ello su lealtad, siendo clave para el éxito organizacional. Es
asi que se considera entre dichos aspectos importantes a la calidad del
servicio y calidad del producto. En lo que respecta a la calidad del servicio,
se encuentra la calidad de atencion, que es muy importante para no generar
molestias y disconformidades con los consumidores, donde los
colaboradores deben entregar siempre lo mejor, teniendo al cliente como
eje central de la organizacion. Muchas veces se tiene que asumir, que el
cliente siempre tiene la razon, asi no lo sea, pues en base a ello se logra
satisfacer sus expectativas. Es importante que las entidades tengan
presente que captar mas clientes y mantenerlos es mas importantes que
lograr ventas simplemente, pues en base a ello se centraran esfuerzos por
satisfacerlos, haciendo una interaccion adecuada que facilite los procesos

de comercializacion. (p.4 — 5)

La gestion de calidad debe estar siempre presente en los procesos
organizacionales, de manera que se logre satisfacer al cliente, tal como lo
expresan los autores Cadena et al. (2016), quienes manifestaron que la
calidad es clave para tener satisfechos a los consumidores, por lo que las
entidades deben unir esfuerzos para conseguirla, generando valor
institucional. Cada organizacion debe tener en cuenta que es lo que desean
sus consumidores, a través de la recoleccion de quejas, opiniones, criticas
y reclamos, evitando insatisfaccion de los mismos, lo cual es relevante para
asegurar el cumplimiento de los propdésitos institucionales, debido a que el
cliente satisfecho siempre vuelve. Es decir, que la entidad asegura
préximas ventas a sus clientes satisfechos en el futuro, ademas, estos
recomiendan la entidad, el negocio o los productos con los cuales satisfizo
sus necesidades hacia otras personas; de tal manera que ellos también
experimenten dicha satisfaccion, contribuyendo asi activamente al

desarrollo y crecimiento institucional. (p.42)

En opinion del autor Rubio (2014), los clientes siempre se encuentran en
busqueda de productos de mejor calidad y acuden a las entidades que

mejor satisfaga sus expectativas, tanto por los atributos del producto, asi
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como por la atencion que reciben en ellas. Es asi que las organizaciones
deben brindar lo mejor de si, pero a la vez teniendo en cuenta el costo en
el que incurren, para poder sacar al mercado sus productos a aprecios
accesibles. La calidad debe entenderse como algo integral en las
organizaciones para generar una buena imagen institucional y con ello
lograr satisfacer las expectativas de los consumidores. Asi que resulta muy
importante que las entidades logren satisfacer a sus consumidores, pues
estos son agentes relevantes que influyen directamente en el desarrollo
organizacional. Por lo que es clave que los directivos consideren la
importancia y los beneficios que acarrea a la entidad, de tal manera que se
empleen medidas estratégicas de satisfaccion, evitando errores e
inconvenientes que frustren el logro de los objetivos y metas planteadas.
Cada organizacion debe evaluar la situacion en la que se encuentra, asi
como los gustos y preferencias de sus consumidores meta, de tal manera

gue pueda satisfacerlos (p.55)

Asimismo, el autor Thompson (2016), sostuvo que la satisfaccion de los
consumidores genera grandes beneficios para las entidades que logran
obtenerlo, pues clientes satisfechos, tienden a regresar a adquirir los
productos nuevamente en ocasiones futuras. Por ende, la entidad ya esta
asegurando ventas en el futuro y con mucha seguridad existe la posibilidad
de que un cliente satisfecho atraiga cinco mas, al recomendar el negocio.
Asimismo, el cliente satisfecho, optara en todo momento por la organizacion
gue satisfizo sus expectativas dejando de lado a las empresas que
representan la competencia al momento de tomar una decisién de compra.
Es importante que las entidades eviten cometer los minimos errores con
sus clientes o en presencia de ellos, pues, estos ante la observancia de
inconsistencias 0 aspectos negativos en la instituciénoptaran por elegir a
las de su competencia que mejor realicen sus actividades. Los
consumidores realizan una evaluacion al rendimientopercibido tras haber
adquirido bines o servicios de una organizacion, lo cual determina su

satisfaccion, de acuerdo al nivel de expectativas que este haya tenido.
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Afadio a ello, los autores Castro, Pazos y Quisimalin (2018), mencionaron
gue la capacidad de respuesta es un elemento fundamental para satisfacer
las expectativas de los consumidores. Es asi que las entidades deben evitar
tiempos extensos para atender a sus clientes, es por ello que las entidades
deben optar por formas y métodos estratégicos para solucionar dicho
inconveniente. Tal es el caso de la modernizacién y digitalizacién de los
procesos institucionales, lo cual permite sistematizar las acciones,
permitiendo reducir tiempos en la interaccion con los consumidores. Las
entidades deben optar por modernizarse, pudiendo emplear herramientas
tecnoldgicas importantes para mejorar sus procesos en beneficio colectivo.
La medicién del grado de satisfaccion de los clientes ya que es un factor
muy importante para poder tomar medidas inmediatas y poder satisfacer al
cliente, logrando asi su fidelizacion. Lograr clientes satisfechos es
beneficioso, ya que permiten incrementar las ventas organizacionales, pues
hacen comentarios positivos sobre la calidad de los productos que ofrece
la entidad, no buscan en otras entidades los productos que consumen,
puesto que estan convencidos que los productos que adquiereson mejores

gue los que ofrecen en la competencia.

En tanto, los autores Morillo y Morillo (2016), afirmaron que, los clientes
satisfechos vuelven, lo cual indica que si las entidades realizan sus
procesos adecuadamente y obtienen como resultado productos de calidad.
Entonces es muy probable que satisfagan las necesidades y expectativas
de los consumidores, pues si las expectativas son bajas, resultara a las
entidades mas facil poder cumplir con ellas. En cambio, silos consumidores
presentan altas expectativas, resultara todo un reto para la organizacion
poder cumplirlas. Afadido a ello, la satisfaccion de los clientes depende en
si, del rendimiento percibido por los clientes de parte de la entidad a traves
de los bienes y/o servicios que se adquirié. Por ello que la calidad es un
gran factor que influye en la satisfaccion de los clientes, pues con productos
y una atencion de calidad es muy probable que se cumplan las expectativas

de los consumidores y con ello se logre satisfacerlos (p.113)

Por su parte, Pérez, Martinez, Noda y Miguel (2015), indicaron que la
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satisfaccion de los clientes esta supeditada al buen desenvolvimiento
institucional, pues si la entidad realiza sus acciones adecuadamente,
entonces obtendra optimos productos y sumado a ello una buena atencion
logrard cumplir con las expectativas y necesidades de los consumidores. El
€xito organizacional, se asegura en base a calidad del servicio y la calidad
del producto, pues ello permite satisfacer a los consumidores. En lo que
respecta a la calidad del servicio, se encuentra la calidad de atencion, que
es muy importante para no generar molestias y disconformidades con los
consumidores, donde los colaboradores deben entregar siempre lo mejor,
teniendo al cliente como eje central de la organizacién. Muchas veces se
tiene que asumir, que el cliente siempre tiene la razén, asi no lo sea, pues

en base a ello se logra satisfacer sus expectativas (p.2).

En base a dicho contexto, los autores Arciniegas y Mejias (2017),
manifestaron que los clientes al momento de tomar decisiones de compra
establecen mentalmente ciertos parametros de calidad que esperan recibir,
concibiéndose como sus expectativas. Es por ello que, es muy importante
gue las entidades tengan presente dichos elementos a fin de cumplir y
satisfacerlos, logrado con ello generar una buena imagen que le permita
desarrollarse. Al lograr todo eso, la entidad esta asegurando con seguridad
gue dichos cliente satisfecho atraiga a otros mas, al recomendar el negocio,
optara en todo momento volver a la organizacibn que satisfizo sus
expectativas dejando de lado a otras empresas de la competencia. Las
herramientas tecnoldgicas otorgan una serie de beneficios que permiten
responder a las organizaciones de mejor manera ante las exigencias de sus
consumidores, tal es el caso que se reducen los tiempos de espera, se
agilizan los tramites documentarios, el flujo de informacién es mas rapida,

y entre otros aspectos que permiten satisfacer a los clientes. (p.28)

Las dimensiones de esta variable fueron establecidas por los autores Kotler
y Keller, (2012), teniendo asi a la primera dimensién: Rendimiento
percibido, tiene que ver con el valor que en realidad recibe el cliente de la
entidad. Dicho rendimiento debe estar acorde o superar las expectativas

que posee para poder satisfacerlas, caso contrario el consumidor
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experimentara insatisfaccion. Asimismo, los consumidores evaltan lo que
en realidad perciben de la entidad, considerando a la calidad del producto
y a la calidad de atencion, para determinar su satisfaccion. Cuyos
indicadores son: Promesas de la compra, experiencias de compras
anteriores, opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de

opinidn, promesas que ofrecen los competidores.

Segunda dimensién: Expectativas, son elementos cualitativos que espera
recibir el consumidor de la entidad, pues al momento de tomar la decision
de compra establecen mentalmente ciertos parametros de calidad que
esperan recibir, concibiéndose como sus expectativas. Es por ello que, es
muy importante que las entidades tengan presente dichos elementos a fin
de cumplir y satisfacerlos. EI cumplimiento de las expectativas de los
consumidores determina su satisfaccion, es asi que, si los consumidores
presentan expectativas elevadas, sera mas complicado para las
organizaciones poder satisfacerlas. Sus indicadores son: Percepciones del

usuario.

Tercera dimension: Niveles de satisfaccion, tiene que ver con los
sentimientos que experimentan los individuos tras haber percibido un bien
0 servicio de una entidad. Esta en base a las expectativas que presentaron
antes de adquirirlo, es decir, que el nivel de satisfaccion de los
consumidores esta supeditado a las expectativas que tenia sobre el bien o
servicios y lo que recibi en realidad de la entidad. De tal manera que si
recibio mas delo que esperaba, este estara satisfecho, en cambio, si recibid
menos de eso, estara insatisfecho. Sus indicadores son: satisfaccion: si es
igual a las expectativas, estara satisfecho. Si excede las expectativas, el
cliente estard muy satisfecho o complacido. Insatisfaccion: cuando el
resultado es mas pobre que las expectativas, el cliente queda insatisfecho.
(p.128)
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METODOLOGIA

3.1

3.2.

3.3.

Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion:

Fue de tipo basica, segun CONCYTEC, (2019), debido a que se
aplicaron teorias existentes para dar solucibn a una problemética

identificada.
Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion fue no experimental, debido a que no se
realizd la manipulacion de las variables, solamente se realizé la
observacion de las variables de estudio, Correlacional puesto que
midieron la relacidén existente entre las variables de estudio, de corte
transversal, debido a que se desarrolldo la investigacion en un

determinado tiempo. (Hernandez; et al, 2014, p.158)

Para la presente investigacion utilizaron el siguiente disefio:
V1

f
M
Dénde:

M: Clientes de la empresa Consorcio Rolimer E.Il.R.L.
V1. Marketing digital
V,: Satisfaccion del cliente

Variables y operacionalizacion

Variables

V1: Marketing digital

V2: Satisfaccion del cliente

Poblacién, (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacién: La poblacion estuvo conformada por 3785 clientes de la

empresa Consorcio Rolimer E.I.LR.L.
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Criterios de inclusioén:

e Se incluy6 a clientes de la empresa Consorcio Rolimer E.I.R.L.
gue se encuentran entre 18 y 65 afos de edad.
e (ue vivan en la zona urbana
e que hayan acumulado de tres a mas compras.
Criterios de exclusion:

e Se excluy6 a los clientes internos y gerente de la empresa
Consorcio Rolimer E.I.R.L.

e Mayores de 65 afnos

Muestra: Para el calculo de la muestra utilizaron la siguiente formula

estadistica:
Z2pqN
n= e?(N — 1) + z%pq
= 1.96
E= 0.05
p= 0.5
q= 0.5
= 3785
N = 3.8416 * 0.25 * 3900
0.0025 * 3784 + 0.9604
= 3635.114 349
10.42

La muestra de estudio fue de 349 clientes de la empresa Consorcio
Rolimer E.I.LR.L.

Muestreo: Se utilizaron el muestreo probabilistico, debido a que se

trabajé con el total de la poblacion.

Unidad de andlisis: Fue un cliente de la empresa Consorcio Rolimer

E.lLR.L.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Se utilizaron la técnica denominada encuesta, la cual se debe estar
validada y medida el grado de confiabilidad, permitiendo Ila
sistematizacién de las variables y dimensiones para la obtencion de
resultados.

Instrumentos:

El instrumento para medir la variable marketing digital fue el cuestionario,
tuvo como finalidad identificar el nivel de marketing digital en la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021. El cuestionario fue
estructurado en 15 enunciados, cuenta con 2 dimensiones: la primera
dimension cuenta con 7 items y la segunda con 6 items. La escala de
respuestas fue la ordinal con una valoracion de: 1= Totalmente en
desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4=
De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo. Asimismo, para el analisis de las
variables, se llevé a cabo el proceso de baremacion a la variable en
estudio con un analisis en tres niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 56)
y alto (57 — 75) trabajando para los intervalos, de acuerdo a los valores

minimos y maximos, segun los resultados de cada variable.

El instrumento para medir la variable satisfaccion del cliente fue el
cuestionario, que tuvo como finalidad conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
El cuestionario fue estructurado en 15 enunciados, cuenta con 3
dimensiones: la primera dimension cuenta con 4 items, la segunda con
4 items y la tercera con 5. La escala de respuestas fue ordinal con una
valoracion de: 1= Nunca, 2= Casi hunca, 3= A veces, 4= Casi siempre,
5= Siempre. Asimismo, para el analisis de las variables, se llevo a cabo
el proceso de baremacion a la variable en estudio con un analisis en tres
niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 56) y alto (57 — 75) trabajando para

los intervalos, de acuerdo a los valores minimos y maximos, segun los
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resultados de cada variable.

Validez

Las evaluaciones de las encuestas fueron puestas, a sometimiento de

los juicios de expertos.

Variable N° Especialidad Promedio Opinidn del experto
de
validez
Marketing 1 Metoddlogo 4.7 Es aplicable
digital 2  Especialista 4.7 Coherente y aplicable
3 Especialista 4.7 Coherente y aplicable
Satisfaccion 1  Metodologo 4.7 Es aplicable
del cliente 2  Especialista 4.7 Coherente y aplicable
3 especialista 4.7 Coherente y aplicable

En la presente tabla, se consignan los resultados del proceso de

validacién de los instrumentos, el cual se observa un promedio de validez

igual a 4.7, el cual hace referencia a 94 % de concordancia en el criterio

de los expertos. Por lo cual se determind, que los instrumentos poseen

un alto nivel de validez que derivaron a su correspondiente aplicacion.

Confiabilidad

La confiabilidad lograda a través de la medicion del alfa de Crombach

nos determinara el valor correspondiente en cada variable de manera

respectiva.
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Andlisis de confiabilidad de marketing digital

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 349 100,0
Excluido? 0 0
Total 349 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
973 15

Andlisis de confiabilidad de ventas

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 349 100,0
Excluido?® 0 ,0
Total 349 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15

3.5. Procedimientos

Se procedio a la recopilacién de las fuentes primarias y secundarias
referentes a las variables abordadas, las cuales sirvieron como
antecedentes. Del mismo modo, se obtuvieron las bases teoricas que
realzan la informacién sobre las variables; asi mismo, se elaboraron los
instrumentos para recolectar la informacion, los cuales pasaron por un

proceso de validacion para determinar su aporte de valor al estudio.
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Seguidamente, se enviaron una solicitud a la entidad para solicitar el
permiso para aplicar la encuesta, lo cual, con la respuesta afirmativa, se
procedieron a encuestar a la muestra seleccionada previa indicacion de
coémo proceder. De esta manera se recopilaron la informacién para ser
procesada posteriormente y poder dar cumplimiento a los objetivos
establecidos.

3.6. Método de andlisis de datos

Este proceso se llevd a cabo a través de los datos cuantitativos, donde
fueron ordenados y procesados mediante el programa estadistico SPSS
V25. Ademas, se emplearon la estadistica descriptiva para realizar el
analisis de las medidas de tendencia central y dispersion: frecuencia,
porcentaje, media aritmética, desviacion estandar, etc.; y para responder

a los objetivos y comprobar la hipotesis se utilizaron el SPSS version 25.

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se establecio de acuerdo a la guia de la
Universidad César Vallejo, también se hizo mencion el uso de los
principios éticos internacionales como son: el respeto a todas las
personas con las que mantenga relacion durante y después de la
investigacion. El principio de la autonomia, debido a la libertad que tuvo
el investigador y todos aquellos aspectos que abarca, conservando los
datos tal cual fueron proporcionados sin realizar alteraciones de manera
gue no se atente con la integridad de la institucion, asi como de las
personas que la proporcionaron. El principio de justicia, en el que se
brindaron las mismas oportunidades a todos los participantes sin realizar
exclusiones que afecten su integridad. El principio de beneficencia, en el
cual se destacaron que el beneficio es para la entidad donde se realizo el

estudio.
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IV. RESULTADOS
4.1. Nivel de marketing digital en la empresa Consorcio Rolimer EIRL,

4.2.

Yurimaguas — 2021.
Tabla 1.

Nivel de marketing digital en la empresa Consorcio Rolimer EIRL,

Yurimaguas — 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 186 53 %
Medio 36 — 56 145 42 %
Alto 57-75 18 5%
Total 349 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,

Yurimaguas — 2021.
Interpretacion:

Respecto al nivel de marketing digital, es bajo en 53 %, medio en 42 % y

alto en 5 %.

Nivel de marketing digital por dimensiones en la empresa Consorcio

Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
Tabla 2.

Nivel de marketing digital por dimensiones en la empresa Consorcio

Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Dimensiones Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Internet Bajo 8-19 192 55 %
Medio 20-31 141 40 %
Alto 32 -40 16 5%
Total 349 100 %
Comercio electronico Bajo 7-16 186 53 %
Medio 17 - 26 135 39 %
Alto 27 - 35 28 8 %
Total 349 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,

Yurimaguas — 2021.
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4.3.

4.4.

Interpretacion:

Respecto al nivel de marketing digital segun dimensiones, la dimensién de
internet, es bajo en 55 %, medio en 40 % y alto en 5 %; la dimension de
comercio electrénico, es bajo en 53 %, medio en 39 %y alto en 8 %.
Nivel de satisfaccion de los clientes de laempresa Consorcio Rolimer
EIRL, Yurimaguas — 2021.

Tabla 3.

Nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer
EIRL, Yurimaguas — 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Bajo 15-35 195 56 %
Medio 36 — 56 138 39 %
Alto 57 -75 16 5%
Total 349 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 2021.
Interpretacion:

Respecto al nivel de satisfaccion de los clientes, es bajo en 56 %, medio

en 39 % vy alto en 5 %.
Nivel de satisfaccion por dimensiones de los clientes de la empresa

Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Tabla 4.
Nivel de satisfaccion por dimensiones de los clientes de la empresa

Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Dimension Escala Intervalo Frecuencia  Porcentaje
Rendimiento Bajo 5-12 180 52 %
percibido Medio 13-20 140 40 %
Alto 21-25 29 8 %
Total 349 100 %
Expectativas Bajo 5-12 163 47 %
Medio 13-20 177 50 %
Alto 21-25 9 3%
Total 349 100 %
Niveles de Bajo 5-12 144 41 %
satisfaccion Medio 13- 20 173 50%
Alto 21- 25 32 9%
349 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,

Yurimaguas — 2021.
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Interpretacion:

4.5.

Respecto al nivel de satisfaccion de los clientes segun dimensiones; la
dimension de rendimiento percibido, es bajo en 52 %, medio en 40 % y
alto en 8 %. La dimension de expectativas, es medio en 50 %, bajo en 47
% y alto en 3 %. La dimension de niveles de satisfaccion; es medio en 50

%, bajo en 41 % vy alto en 9 %.

Relacion entre el internet y la satisfacciéon de los clientes de la
empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
Tabla 5.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Marketing digital ,202 349 ,000
Satisfaccion del cliente , 135 349 000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
Interpretacion:

Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de
Kolmogorov-Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto, la
muestra en estudio tiene una distribucién no normal. Por lo que se utiliza

el Rho de Spearman para la correlacion.
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Tabla 6.
Relacion entre el internet y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Internet Satisfacc

ion del
cliente
Rho de Internet Coeficiente de 1,000 ,923™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 349 349
Satisfaccion del Coeficiente de ,923™ 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 349 349

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el internet y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021. Mediante el
analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.
923 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01) en
todas las correlaciones. Por lo que, se acepta la hipotesis alterna, es decir,
existe relacion positiva, alta y significativa entre el internet y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas —
2021.
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4.6. Relacion entre el comercio electrénico y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
Tabla 7.
Relacion entre el comercio electronico y la satisfaccion de los clientes de
la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Comercio  Satisfaccion

electrénico  del cliente

Rho de Comercio Coeficiente de 1,000 ,903™
Spearman electrénico correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 349 349
Satisfaccion del Coeficiente de ,903™ 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 349 349

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el comercio electronico y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
Mediante el andlisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un
coeficiente de 0. 903 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000
(p-valor = 0.01) en todas las correlaciones. Por lo que, se acepta la
hipétesis alterna, es decir, existe relacion positiva, alta y significativa entre
el comercio electronico y la satisfaccion de los clientes de la empresa

Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
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4.7. Relacién entre el marketing digital y la satisfaccion de los clientes de

la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Tabla 8.

Relacion entre el marketing digital y la satisfaccion de los clientes de la

empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

_ Satisfacci
Marketing
. on del
digital _
cliente
Rho de Marketing Coeficiente de 1,000 ,929™
Spearman digital correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 349 349
Satisfaccion del Coeficiente de ,929" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 349 349

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 1: Dispersién entre el marketing digital y la satisfaccién de cliente

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el marketing digital y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.
Mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzd un
coeficiente de 0. 929 (correlacion positiva alta) y un p valor igual a 0,000 (p-
valor < 0.01) en todas las correlaciones. Por lo que, se acepta la hipotesis
alterna, es decir, existe relacion positiva, alta y significativa entre el
marketing digital y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Coeficiente de determinacion

R?=0,929

R? =0.8630

R?=86-30 %

El coeficiente de determinacion indica que solo el 86.30 % del marketing

digital influye en la satisfaccion de los clientes
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V.DISCUSION

En este punto se contrasta los resultados obtenidos en la investigacion
desarrollada con los antecedentes y teorias relacionadas al tema, teniendo
asi el nivel de marketing digital, es bajo en 53 %, medio en 42 % y alto en 5
%. Estos resultados estdn basados debido a que no se puede realizar los
envios de informacién de los productos de manera mas rapida y
personalizada, ademas no le dan mucha importancia transmitir las ofertas de
la empresa por medio de las redes sociales. Ademas, prefieren realizar pagos
de manera fisica que, por medios electrénicos, dichos resultados fueron
contrastados con Bricio, et al. (2018), quienes indican que el marketing digital
y la implementacion de tecnologias en las empresas donde laboran los
graduados de la Universidad de Guayaquil ha sido una nueva evolucion de
formar mas parte de la tecnologia, de las nuevas acciones y modalidades de
trabajar actualmente de poder conectarse con el mundo entero. Los usuarios
tienen que adaptarse a los nuevos manejos de los sistemas que ayudaran en
su vida laboral moderna, para eso es importante conocer el marketing digital,
aprender de los nuevos disefios que tiene desarrollado para ti, de como
ofrecer tu producto a todo el mundo, ya que todos ellos podran localizarlo, de
poder especializarte y acostumbrarte a la nueva estrategia de marketing que
nos ofrece la tecnologia y sus avanzados programas hoy en dia. Ademas,
Perdigon, et al. (2018), mencionan que los negocios electronicos optan mas
por un programa digital ya que constituye actualmente una enorme fuente de
desarrollo econémico, porque todo el mundo de empresas por mas pequefo
gue sea, necesita de un sistema digital para ofrecer su producto y administrar
su negocio. ElI ser humano se afianza mas a la tecnologia como una
herramienta importante de su vida rutinaria. Las empresas pagan mas de
acuerdo a un programa de paquete completo que le puedas ofrecer, y esto del
sistema digital ha servido de forma estratégica indispensable a los
empresarios en los tiempos dificiles. Por otro lado, Bosque y Villan (2018),
mencionan que la mayor parte de paises latinoamericanos no se encuentran
actualizados en materia de proteccién de datos de los usuarios y ademas
existen normativas para poder acceder a su uso. Esto es preocupante para

muchas empresas de no obtener seguridad la base de datos personalizados

47



frente a los competidores que se encuentran en el mercado. Esto hace a que
el empresario no le permita trabajar de forma progresiva sus planificaciones y
gue tenga que estar pendientes de su extraccion ya que cualquier momento
puedan ser utilizados por otros usuarios como sucede en este caso de
Argentina, que tienen aproximadamente mas de una década sin actualizar su
normativa vigente. Pese a tener nuevas actualizaciones en materia
concerniente a seguridad, lo cual la creacién de una Agencia de Acceso a la
Informacién Pulblica queda en un anteproyecto que aun se encuentra en

debate para su aprobacion.

Por otra parte, Hoyos y Sastoque (2020), quienes indican que el Marketing
Digital es una herramienta importante en las empresas, ya que cada vez se
presentan nuevas actualizaciones donde el usuario tiene que acoplarse a las
nuevas tendencias del mercado de cOmo ayuda a obtener nuevos clientes. A
través del marketing digital facilita llegar a tu publico objetivo, ademas cumple
muchos beneficios de facilitar la expansion nacional e internacional, es mas
economico, facil de medir, y es adaptable y flexible para el usuario que lo
utiliza. ElI marketing digital son una serie de estrategias que permiten hacer a
cualquier tamafio de empresa un comercio Internacional. Esto es posible todo
gracias a la tecnologia con ayuda del marketing digital de su presencia en las
redes sociales y paginas web brindando un mayor alcance a sus usuarios.
Finalmente, Rubio y Torres (2019), en la fundamentacion tedrica del proceso
de Marketing digital se ha ido mejorando detalles de acuerdo a las
necesidades de los usuarios de poder mejorar y ser accesible y flexible su uso,
poder obtener nuevas técnicas que ahorre tiempo y dinero. Permitiendo ver
los resultados de una actividad en tiempo real lo cual nos permita ajustar y
optimizar en la medida y en el momento necesario. El Marketing digital se va
desarrollando potencialmente en el mundo del mercado y de que mas
profesionales capaciten a desarrollar las técnicas de como darle un buen uso
y sacarle provecho a la plataforma ya que se ha hecho algo habitual en el
proceso de comunicacion estratégico de las empresas propiciando una mayor

interaccién entre el cliente y la empresa.
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En tanto, se destaca el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, es bajo en 56 %, medio en 39
% y alto en 5 %, debido a que la empresa no cumple con las promesas
realizadas al momento de ofertarle el producto. Eso hace que las
percepciones que tiene acerca de la empresa no sean buenas, por ello no se
sienten satisfechos con los productos y/o servicios brindados. Rubio, et al.
(2019), mencionan que, como resultado central, se encuesto de acuerdo alas
variables tomadas obteniendo como resultados de acuerdo a las preguntas
tomadas se analiza un alto nivel de respuesta factible por parte de los
asociados a las cooperativas estudiadas, lo cual permite a los usuarios de
estar conforme con las nuevas estrategias implementadas. Ayuda a las
cooperativas de mantener una relacion factible con sus usuarios, y ademas
estas nuevas estrategias no sé6lo ayuda de poder mantener una buena
relacion, sino que de poder obtener una mejor posicion frente a tus
competidores. También permite demostrar tus esfuerzas de ser mejor como
empresa, pese al progresivo adelanto de un gran nimero de competidores, y
a que los usuarios son cada vez mas exigentes. Pero estas nuevas estrategias
te ayudan a trabajar y velar por tu empresa y ser diferente de los demas, te
ayuda a fijarte en tu organizaciéon y no por ser igual que tu competencia.
Guadarrama y Rosales (2015), la satisfaccion de los usuarios se realiza a
través de la prestacion de servicios o la venta de bienes de manera adecuada,
es decir, que la satisfaccion de los usuarios parte de la comparacion entre las
expectativas que poseen y el valor percibido de la entidad, de tal manera que,
si el valor que perciben sobrepasa sus expectativas, los consumidores
guedaran satisfechos, caso contrario, quedaran insatisfechos. Por su parte,
las expectativas, son elementos cualitativos que representa lo que espera
recibir el consumidor de la entidad, pues al momento de tomar la decision de
compra establecen mentalmente ciertos parametros de calidad que esperan
recibir, concibiéndose como sus expectativas. Es por ello, importante que las
entidades tengan presente dichos elementos a fin de cumplir y satisfacerlos.
El cumplimiento de las expectativas de los consumidores determina su
satisfaccion, si los consumidores presentan expectativas elevadas, sera mas
complicado para las organizaciones poder satisfacerla. Napoles, et al (2016),

menciona que la calidad de servicio posee un vinculo directo en la satisfaccion
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de los clientes, ya que hace posible que se registre una conducta que inspire
confianza de los colaboradores a los usuarios, asi como también de poder
ayudar a las personas a resolver sus dudas, y de que estén dispuestos a
ayudar de cOmo realizar cada operacion teniendo en cuenta que los
colaboradores cuentan con conocimientos y experiencias para responder
consultas. Los niveles de satisfaccibn que experimentan los consumidores
tienen que ver con los sentimientos que experimentan tras haber percibido un
bien o servicio de una entidad, la cual est4 en base a las expectativas que
presentaron antes de adquirirlo. Es decir, que el nivel de satisfaccion de los
consumidores esta supeditado a las expectativas que tenia sobre el bien o
servicios y lo que recibi en realidad de la entidad. De tal manera que, si recibio
mas de lo que esperaba, este estara satisfecho; en cambio, si recibié menos

de eso, estara insatisfecho

En tanto, se destaca la existencia de una relacion significativa entre el
marketing digital y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, ya que el analisis estadistico de coeficiente
de Rho de Spearman se alcanzoé un coeficiente de 0. 929 (correlacion positiva
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01). Ademas; solo el 86.30 % del
marketing digital influye en la satisfaccion de los clientes, indicando que, a
mejor implementacion de marketing digital, mejor sera la satisfaccion de los
clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas. Dichos
resultados coinciden con los resultados expuestos por, Morocho y Burgos
(2020), quienes indican que, la calidad de servicio es un aspecto importante
para generar una buena imagen institucional y con ello lograr satisfacer las
expectativas de los consumidores, demostrado a través de un rho de 0.821 y
un p valor de 0.000. Es decir que, resulta muy importante que las entidades
logren satisfacer a sus consumidores, pues estos son agentes relevantes que
influyen directamente en el desarrollo organizacional, por lo que es clave que
los directivos consideren la importancia y los beneficios que acarrea a la
entidad. De tal manera que se empleen medidas estratégicas de satisfaccion,
evitando errores e inconvenientes que frustren el logro de los objetivos y metas
planteadas. Cada organizacion debe evaluar la situaciébn en la que se

encuentra, asi como los gustos y preferencias de sus consumidores meta, de
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tal manera que pueda satisfacerlos, ademas, En tanto Vilca, et al. (2021),
establecieron que la calidad de servicio posee un vinculo directo en la
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion porque se implementan
estrategias constantes, asi como también se toma en cuenta el buzén de
sugerencias para tener una buena comunicacion con los usuarios, ya que el
valor de Chi-cuadrado es 0,003 < 0.05. Ademas, el grado percibido de la
calidad de servicio es buena, ya que hace que se registre una conducta que
inspire confianza de los colaboradores a los usuarios, asi como también de
poder ayudar a las personas a resolver sus dudas, y de que estén dispuestos
a ayudar de como realizar cada operacion teniendo en cuenta que los
colaboradores cuentan con conocimientos y experiencias para responder
consultas.
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VL.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Existe relacion positiva, alta y significativa entre el marketing digital
y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer
EIRL, Yurimaguas — 2021, ya que el analisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0, 929 (correlacion positiva alta) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01), ademas; solo el 86.30 % del marketing
digital influye en la satisfaccion de los clientes.

El nivel de marketing digital, es bajo en 53 %, medio en 42 % y alto
en 5 %.

El nivel de marketing digital segun dimensiones, la dimension de
internet, es bajo en 55 %, medio en 40 %y alto en 5 %; la dimension
de comercio electronico, es bajo en 53 %, medio en 39 %y alto en 8
%.

El nivel de satisfaccion de los clientes, es bajo en 56 %, medio en 39
%y alto en 5 %.

El nivel de satisfaccion de los clientes segun dimensiones; la
dimension de rendimiento percibido, es bajo en 52 %, medio en 40
% y alto en 8 %; la dimensidén de expectativas, es medio en 50 %,
bajo en 47 % y alto en 3 %; la dimension de niveles de satisfaccion;
es medio en 50 %, bajo en 41 % y alto en 9 %.

Existe relacion positiva, alta y significativa entre el internet y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 2021, ya que el analisis estadistico de Rho de
Spearman fue de 0, 923 (correlacion positiva alta) y un p valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01).

Existe relacién positiva, alta y significativa entre el comercio
electronico y la satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, ya que el analisis estadistico de
Rho de Spearman fue de 0, 970 (correlacion positiva alta) y un p

valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01).
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VILI.

RECOMENDACIONES

7.1. Al gerente de la empresa, crear una pagina web que permita al cliente
realizar sus compras y/o servicios de manera electrénica, ahorrando asi
tiempo tanto al cliente como a la empresa, ademas, que permitir
incrementar la cartera de cliente y mayor participaciéon de mercado.

7.2. Al gerente de la empresa, promocionar sus actividades por medio de
una pagina web o redes sociales para poder ampliar su mercado y tener
mayor amplitud en cuanto a la cartera de clientes.

7.3. Al gerente de la empresa, elaborar un instrumento de medicion de la
satisfaccion del cliente respecto a la atencion brindada, para asi
mejorar la calidad de servicio, contar un diagnostico real y poder asi
satisfacer las necesidades de los clientes.

7.4. Al responsable del personal, capacitar al personal en temas de atencion
al usuario, con el objetivo que se atienda de manera rapida y se
entregue todos los pedidos que este solicita.

7.5. Al gerente de la empresa, incentivar al cliente a que haga compras
online, con el objetivo que la empresa pueda tener una alternativa de
venta segura y también implementar esta modalidad de venta de
manera adecuada.

7.6. Al gerente de la empresa, brindar informacion de los productos de la
empresa por medio de correos electronicos y que la empresa desarrolle
secciones en linea para ampliar su cartera de clientes.

7.7. Al gerente de la empresa, comunicar a los clientes sobre las
modalidades de compras y pagos, para que estos puedan hacer pagos
electronicos y asi la empresa pueda implementar un adecuado servicio

de delivery.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Escala
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores de medicién
Comunicacion
informacion
secciones en linea
Kotler & Armstrong (2008), lo definen | Son las actividades que una empresa —
9 ( ) T . 1es d pre Internet correos electrénicos
como los esfuerzos por comercializar | realiza a través de los medios )
productos y servicios, y por establecer | electrénicos como las plataformas de redes sociales
relaciones con los clientes a través de | interaccion social para captar clientes publicidad digital
Marketing digital Internet. (p. 4 realizar ventas.
arketing digita ternet. (p. 436) y realizar ventas Oferta de productos :
Ordinal
servicios de atencion
mercado electrénico
Venta
c i Mercado electrénico
elgg%ﬁ:zo reconocimiento
fidelizacion
Pago electronico
plataformas virtuales
modalidades de compras y pagos.
Promesas del servicio
Kotler y Keller (2012) lo definen como el Son los diferentes sentimientos que Experiencias anteriores
conjunto de sentimientos de placer o experimentan los clientes luego de Rendimiento percibido Opiniones de amistades, familiares,
decepcion que se genera en una haber utilizado un bien o servicio p d id
persona como consecuencia de proporcionado por una organizacion, romesas de competidores
Satisfaccion del comparar el valor percibido en el uso de las cuales pueden ser positivas o buen trato Ordinal

cliente

un producto (o resultado) contra las
expectativas que se tenian. (p.128)

negativas, todo ello en funcién de sus
expectativas.

Expectativas

Percepciones

decisiéon de compra

opiniones de su familia y amigos

Niveles de satisfaccion

Satisfaccion

Productos por la empresa son accesibles

insatisfaccion

apoyo

Presentacion de sus productos.




Matriz de consistencia

Titulo: Marketing digital y satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Formulacion del problema Obijetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general: Hipotesis general: Técnica
¢, Qué relacion existe entre el | Determinar la relacion que existe entre el Hi: Entre el marketing digital y la satisfaccion de los | Encuesta
marketing digital y la satisfaccion de | marketing digital y la satisfaccion de los | clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
los clientes de la empresa | clientes de la empresa Consorcio Rolimer | Yurimaguas— 2021, existe relacién alta. InStrumentos
Consorcio Rolimer EIRL, | EIRL, Yurimaguas - 2021 Hipotesis especificas:

Yurimaguas - 2021?

Problemas especificos:

P1: ¢Cudl es el nivel de marketing
digital en la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021?
P2: ¢ Cudl es el nivel de marketing
digital por dimensiones en la
empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 2021?

P3: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion
de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 20217

P4: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion
de los clientes por dimensiones de
la empresa Consorcio Rolimer
EIRL, Yurimaguas — 20217

P5: ¢, Cual es la relacién que existe
entre el internet y la satisfaccion de
los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas - 2021?

P6: ¢, Cudl es la relacion que existe

Objetivos especificos:

O1: Identificar el nivel de marketing digital
en la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 2021.

0O2: Describir el nivel de marketing digital
por dimensiones en la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

03: Conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa Consorcio Rolimer
EIRL, Yurimaguas — 2021.

O4: Analizar el nivel de satisfaccion por
dimensiones de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas —
2021.

O5: Establecer la relacion que existe entre
el internet y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas — 2021.

06: Demostrar la relacién que existe entre
el comercio electronico y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

H1: El nivel de marketing digital en la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021, es
alto.

H2: El nivel de marketing digital por dimensiones en
la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas —
2021, es alto.

H3: El nivel de satisfaccién de los clientes de la
empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas —
2021, es alto.

H4: El nivel de satisfaccion de los clientes por
dimensiones de la empresa Consorcio Rolimer
EIRL, Yurimaguas — 2021, es alto.

H5: Existe relacion alta entre el internet y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio
Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

H6: Existe relacion alta entre el comercio electrénico
y la satisfaccién de los clientes de la empresa
Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Cuestionario




entre el comercio electrénico y la
satisfaccion de los clientes de la
empresa Consorcio Rolimer EIRL,
Yurimaguas - 2021?

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: - No experimental
01

M—
\ 02

Poblacién
La poblacién estuvo conformada por 3785 de la
empresa Consorcio Rolimer E.I.R.L.

Muestra
La muestra de estudio fue de 349 clientes de la
empresa Consorcio Rolimer E.I.R.L.

Variables

Dimensiones

Marketing digital

Internet

Comercio electréonico

Satisfaccion del
cliente

Rendimiento percibido

Expectativas

Niveles de satisfaccion




Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario: Marketing digital

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccion:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeeiii. ..

Estimado (a) amigo (a), en esta ocasién recurro a usted en virtud de solicitarle su

ayuda para responder a la encuesta que tiene como finalidad identificar el nivel de

marketing digital en la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas — 2021.

Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas, por lo que su repuesta es

producto de su apreciacion personal. Se le recomienda leer atentamente cada una

de las preguntas y contestar con sinceridad. Muchas gracias por su ayuda.

Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las

siguientes interrogantes, recuerde ser sinceroy, por ultimo, considere la siguiente

escala de medicion:

Escala de respuestas
Totalmente en 1
desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en 3
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

N

g~

NO

ITEMS DE MARKETING DIGITAL

DIMENSION: Internet

01

Considera usted que una buena comunicacion online logra
elevar el cierre de una venta.

02

Considera usted que por medio del internet se pueden
enviar informacion de los productos de manera mas rapida
y personalizada.

03

Considera usted que es importante que la empresa
desarrolle secciones en linea para ampliar su cartera de
clientes.




04

Considera importante transmitir la informacion de los
productos de la empresa por medio de correos electronicos.

05

Considera importante transmitir las ofertas de la empresa
por medio de las redes sociales.

06

Considera interesante la publicidad digital de la empresa.

07

Considera que la publicidad digital de la empresa muestra
adecuadamente los productos que ofrece.

08

La empresa oferta de manera oportuna sus productos via
internet.

DIMENSION: Comercio electrénico

09

Considera usted que el comercio electronico mejora los
servicios de atencion al cliente por parte de la empresa.

10

Considera usted que la empresa debe involucrarse en el
mercado electrénico para sobrevivir en el mercado.

11

Considera usted que el comercio electrénico es un medio
gue permite ganar reconocimiento en el mercado.

12

Considera usted que el comercio electronico es un medio
gue permite acercar al cliente con la empresa y construir
fidelizacion.

13

Considera usted qué el pago electronico en la actualidad es
mas seguro que realizarlo de manera fisica.

14

La empresa cuenta con plataformas virtuales para sus
pagos electrénicos por los servicios brindados.

15

La empresa comunica a sus clientes sobre las modalidades
de compras y pagos.




Cuestionario: Satisfaccion del cliente

Datos generales:

N° de cuestionario: 01

Introduccion:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [oeei....

Estimado (a) amigo (a), en esta ocasion recurro a usted en virtud de solicitarle su

ayuda para responder a la encuesta que tiene como finalidad conocer el nivel de

satisfaccion de los clientes de la empresa Consorcio Rolimer EIRL, Yurimaguas —

2021. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas, por lo que su

repuesta es producto de su apreciacion personal. Se le recomienda leer

atentamente cada una de las preguntas y contestar con sinceridad. Muchas gracias

por su ayuda.

Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las

siguientes interrogantes, recuerde ser sincero y, por ultimo, considere la siguiente

escala de medicion:

Escala de medicion
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
N° ITEMS DE SATISFACCION DEL CLIENTE 1] 2ES|C3A‘LAA IE
DIMENSION: Rendimiento percibido
01 La empresa cumple con las promesas realizadas al
momento de ofertarle el producto.
02 En sus visitas anteriores a la empresa sus experiencias
fueron buenas.
03 Para acudir a la empresa recibié opiniones de amistades,
familiares y conocidos.
04 Acudio a la empresa ante el incumplimiento de las
promesas de empresas del mismo rubro.
05 Percibe un buen trato por parte de los trabajadores de la
empresa.
DIMENSION: Expectativas




Las percepciones que tiene acerca de la empresa son

06 buenas.

07 Las percepciones obtenidas fueron conforme sus
expectativas.

08 Las percepciones generadas producto de la atencion en la
empresa son las esperadas.

09 Las expectativas generadas son influyentes en su decision
de compra.

10 Las opiniones de su familia y amigos fueron decisivas para
efectuar su compra.

DIMENSION: Niveles de satisfaccion

11 Sg siente satisfecho con los productos y/o servicios
brindados.

12 Los pr_ecios ofertados de los productos por la empresa son
accesibles.

13 Ante alguna insatisfaccién, personal de la empresa le
soluciono el inconveniente.

14 La empresa le brinda apoyo ante productos que no sean de
su agrado.

15 Considera que la empresa realiza una buena presentacion

de sus productos.




Validaciéon de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Rodriguez Mendoza, Segundo Saul
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencion gestion empresarial
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Marketing digital
Autor del instrumento : Cruzado Rengifo, Kinverly Prisolita

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (3|4
Los items estan redactados con lenguaje apropiado
CLARIDAD y libre de ambigliedades acorde con los sujetos X
muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento
OBJETIVIDAD permiten recoger la informacién objetiva sobre la X

variable, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y
legal inherente a la variable: Marketing digital

Los items del instrumento reflejan organicidad
) l6gica entre la definicién operacional y conceptual
ORGANIZACION respecto a la variable Marketing digital, de manera
que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en
SUFICIENCIA cantidad y calidad acorde con la variable,
dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el
INTENCIONALIDAD tipo de investigacion y responden a los objetivos,
hipétesis y variable de estudio: Marketing digital

La informacién que se recoja a través de los items
CONSISTENCIA del instrumento, permitird analizar, describir y
explicar la realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable:
Marketing digital
i La relaciéon entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA propuestos responden al propésito de la X

investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacion.

La redaccién de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodoldgica por lo que
procede su aplicacion.
PROMEDIO DE VALORACION: 4.7 BUENA

Tarapoto, 29 de octubre de 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto  : Rodriguez Mendoza, Segundo Sadl
Institucion donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Maestro en ciencias econémicas, mencién gestion empresarial
Instrumento de evaluacion : Cuestionario: Satisfaccion del cliente
Autor del instrumento : Cruzado Rengifo, Kinverly Prisolita

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (3|4
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. X

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informaciéon objetiva sobre la variable
Satisfaccion del cliente, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

OBJETIVIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del cliente

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicibn operacional y conceptual respecto a la

ORGANIZACION variable, de manera que permiten hacer inferencias en X
funciéon a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable Satisfaccion del cliente,

dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD investigaciéon y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Satisfaccion del cliente

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del cliente
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo

tecnolégico e innovacién.

La redaccién de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo
que procede su aplicacion.
PROMEDIO DE VALORACION: 4.7 BUENA

Tarapoto, 29 de octubre de 2021

o ma ux.Segundo  Rodriguez
Colg. CLAD 7097



ﬁ_l UNIVERSIDAD CEsSAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: MBA Paredes del Aguila Jardiel
Institucién donde labora : UGEL-San Martin
Especialidad : Maestro en Administracién de Negocios- MBA
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Marketing digital
Autor del instrumento : Cruzado Rengifo, Kinverly Prisolita
1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado
y libre de ambigliedades acorde con los sujetos
muestrales.

Xlen

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento
permiten recoger la informacién objetiva sobre la
variable, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal inherente a la variable: Marketing digital

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad
légica entre la definicién operacional y conceptual
respecto a la variable Marketing digital, de manera
que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en
cantidad y calidad acorde con la variable,
dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el
tipo de investigacion y responden a los objetivos,
hipétesis y variable de estudio: Marketing digital

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items
del instrumento, permitirda analizar, describir y
explicar la realidad, motivo de la investigacién.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable:
Marketing digital

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento
propuestos responden al propésito de la
investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que
procede su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.7 BUENA
Tarapoto, 29 de octubre de 2021
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"' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: MBA Paredes del Aguila Jardiel
: UGEL-San Martin

: Maestro en Administracion de Negocios- MBA

: Cuestionario: Satisfaccion del cliente
: Cruzado Rengifo, Kinverly Prisolita

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable
Satisfaccion del cliente, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipotesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable Satisfaccion del cliente,
dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigaciéon y responden a los objetivos, hipétesis y
variable de estudio: Satisfaccion del cliente

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Satisfaccion
del cliente

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacién, desarrolio
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

1l. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo

que procede su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

4.7 BUENA

Sello personal'y firma

Tarapoto, 29 de octubre de 2021




.\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: MBA Hidalgo Pezo Garcy Joao
Institucién donde labora : Banco de Crédito del Peru
Especialidad : Maestro en Administracion de Negocios- MBA
Instrumento de evaluacién : Cuestionario: Marketing digital
Autor del instrumento : Cruzado Rengifo, Kinverly Prisolita

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 525153
Los items estan redactados con lenguaje apropiado
CLARIDAD y libre de ambigtiedades acorde con los sujetos
muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento
OBJETIVIDAD permiten recoger la informacién objetiva sobre la

variable, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y
legal inherente a la variable: Marketing digital

Los items del instrumento reflejan organicidad
légica entre la definicion operacional y conceptual
ORGANIZACION respecto a la variable Marketing digital, de manera
que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en
SUFICIENCIA cantidad y calidad acorde con la variable,
dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el
INTENCIONALIDAD tipo de investigacion y responden a los objetivos,
hipétesis y variable de estudio: Marketing digital

La informacién que se recoja a través de los items
CONSISTENCIA del instrumento, permitira analizar, describir y
explicar la realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable:
Marketing digital
La relacion entre la técnica y el instrumento
METODOLOGIA propuestos responden al propdsito de la

investigacion, desarrollo tecnolégico e innovacién.

La redaccion de los items concuerda con la escala

PERTINENCIA valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no vélido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo que

procede su aplicacion.
PROMEDIO DE VALORACION: 4.7 BUENA

(R

NAA
ig. Lic. Adm, Garcy Joao Hidaigo Pezo
CLAD N° 16244

Tarapoto, 29 de octubre de 2021




. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién

Autor del instrumento

T
il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

: MBA Hidalgo Pezo Garcy Joao
: Banco de Crédito del Pert

: Maestro en Administracién de Negocios- MBA

: Cuestionario: Satisfaccion del cliente
: Cruzado Rengifo, Kinverly Prisolita

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable
Satisfaccion del cliente, en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del cliente

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre
la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable, de manera que permiten hacer inferencias en
funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable Satisfaccion del cliente,
dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Satisfaccion del cliente

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Satisfaccion
del cliente

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD: El instrumento muestra coherencia metodolégica por lo

que procede su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION:

4.7 BUENA

Tarapoto, 29 de octubre de 2021
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V2: Satisfaccion del cliente
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