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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal proponer un plan de
marketing online para mejorar la satisfaccion de los clientes en el restaurante
Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021; la cual se opté por una investigacion
aplicada de disefio no experimental y de nivel descriptiva, la poblacion estuvo
compuesta por 420 clientes del restaurante Mijano y la muestra fue de 197
personas, quienes fueron encuestados a través de un cuestionario. Se obtuvo como
resultados que la aplicacion del marketing online es regular (40.1%), debido a que
el disefio de pagina web raras veces es actualizada, pocas veces usa el hashtag
para enmarcar un contenido publicado y facilitar su busqueda y casi nunca ofrece
diversos medios de pago. Asimismo, el nivel de satisfaccion de los clientes del
restaurante Marisqueria Mijano en la ciudad de Moyobamba es media (43.7%),
dado que la empresa pocas veces responde las inquietudes y dudas de sus
clientes, a veces informan al cliente por algun inconveniente para la entrega de sus
pedidos, asi mismo, la tienda virtual no ofrece no ofrece elecciones para devolver
cualquier producto, por lo falta de una politica para cancelar y devolver cualquier
pedido y pocas veces se han sentido seguros al realizar los pagos a través de la
pagina web. Por lo tanto, tras la implementacion del marketing online la empresa
ha mejorado el disefio de la pagina web haciéndole més atractivo e interactuar de
manera eficiente con los clientes, asi mismo, se ha logrado establecer una politica
para las devoluciones de pedido por algun inconveniente ocurrido durante su
entrega. Posteriormente, se determind que la satisfaccion de los clientes fue alta
en el 79.7%; mejora que fue significativa (0,000) de acuerdo a la prueba de

Wilcoxon, es decir, plan de marketing online mejora la satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: Marketing online, Satisfaccion de los clientes.

vi



Abstrac

The main objective of this research was to propose an online marketing plan to
improve customer satisfaction at the Marisqueria Mijano restaurant, Moyobamba
2021; Which was chosen for an applied research of non-experimental design and
descriptive level, the population consisted of 420 clients of the Mijano restaurant
and the sample was 197 people, who were surveyed through a questionnaire. The
results were that the application of online marketing is regular (40.1%), due to the
fact that the web page design is seldom updated, it seldom uses the hashtag to
frame published content and facilitate its search, and it almost never offers various
media. of payment. Likewise, the level of customer satisfaction of the Marisqueria
Mijano restaurant in the city of Moyobamba is average (43.7%), given that the
company seldom responds to the concerns and doubts of its customers, sometimes
they inform the customer of any inconvenience to the delivery of their orders,
likewise, the virtual store does not offer choices to return any product, due to the
lack of a policy to cancel and return any order and they have rarely felt safe when
making payments through the website . Therefore, after the implementation of online
marketing, the company has improved the design of the website, making it more
attractive and interacting efficiently with customers, likewise, it has been possible to
establish a policy for order returns due to any inconvenience that occurred. during
its delivery. Subsequently, it was determined that customer satisfaction was high in
79.7%; improvement that was significant (0.000) according to the Wilcoxon test, that

is, online marketing plan improves customer satisfaction.

Keywords: Online marketing, Customer satisfaction.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las interacciones en linea han dominado el intercambio de
informacion entre los clientes y empresas, por lo que representa desafios y
oportunidades, dado ello, empresas internacionales han tenido dificultades
para crear relaciones en linea con sus clientes debido a la falta de
herramientas que estén en constante evolucion (Steinhoff, et.al. 2019). Al
mismo tiempo, Krizanova, et.al. (2019) explican que gran cantidad de
empresas en el mundo creen que el marketing online es util solamente para
realizar promocion, sin embargo, creen en algo erroneo, pues las
interacciones en linea permiten a las empresas interactuar con los clientes y
proveedores hasta cerrar un trato, teniendo como resultados la satisfaccion
de las personas que optan por este medio de comunicacion. Por lo tanto,
durante la crisis mundial por la pandemia Covid-19, el marketing online se ha
convertido en una estrategia empresarial critica, pues de no adaptarse a los
cambios no logran obtener crecimiento en el mercado globalizado (Hoyos-

Estrada y Sastoque-Gomez, 2020).

Para las empresas peruanas el marketing online (digital) solo era un canal de
ventas complementaria, sin embargo, esto cambio al iniciarse la pandemia por
Covid-19, sin embargo, Cuervo (2020) agrega que la mayoria de empresas
aun no estan preparados para responder a las exigencias digitales que se
requiere para migrar sus servicios a las plataformas virtuales, esto en gran
medida por falta de capacidad profesional de los encargados de aplicar las
herramientas digitales, situacién que ha venido generando insatisfaccion de
los clientes debido, pues actualmente gran parte de las personas al utilizar los
medios digitales exigen que las empresas respondan a todas sus

necesidades.

En el ambito local, el Restaurante Marisqueria Mijano de la ciudad de
Moyobamba no ha sido ajeno a la problematica, pues debido al confinamiento
establecido por el Estado, ha forzado adaptar sus servicios a los medios

digitales (online), es decir, que toda interaccion con el cliente para realizar sus



pedidos se traslade a las herramientas digitales, ello ha dificultado una
interaccion satisfactoria, pues el cliente muchas veces se ha quejado por la
demora en las respuestas o muchas veces por la falta de comunicacién con
los clientes y proveedores para informar de los procesos, servicios u otras
eventualidades relacionadas con la actividad comercial de la empresa,
sumado a ello, la falta de estrategias adaptadas a la realidad actual ha

generado gran insatisfaccion en los clientes.

Por lo tanto, se formulé como problema general: ¢ En qué medida el plan de
marketing online mejorara la satisfaccion de los clientes en el restaurante
Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021? y problemas especificos: a. ¢ Cémo
se viene aplicando el marketing online en el restaurante Marisqueria Mijano,
Moyobamba 20217? b. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes en el
restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021? c. ¢Cuales son las
estrategias de marketing online que generen mayor satisfaccion en los
clientes en el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 20217 d. ¢, Cual es
el nivel de satisfaccion de los clientes después de la implementacion del

marketing online en el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 20217

La investigacion fue conveniente para demostrar la situacién problematica
identificada restaurante Marisqueria Mijano, partiendo de la evaluacién de
cada una de las variables. Asimismo, la investigacion fue beneficiosa para los
directivos de la empresa ya que se les proporcioné informacion relevante que
le permitieron tomar decisiones de mejora. Ademas, el estudio permitio
evaluar las variables para describir su comportamiento en la actualidad, datos
recolectados que facilitaron establecer la relacién que existe entre ellas. Por
lo tanto, la investigacion ofrecié un gran valor tedrico respecto al marketing
online y satisfaccion del cliente, presentando informacion veraz, confiable y lo
mas actualizado. Por ultimo, la investigacion tuvo utilidad metodologica al
presentar instrumentos validados, las mismas que pueden ser tomado en

cuenta y adaptadas a futuras investigaciones.



Dado ello, se establecié como objetivo general: Proponer un plan de marketing
online para mejorar la satisfaccion de los clientes en el restaurante
Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021; y objetivos especificos: a. Analizar la
aplicacion del marketing online en el restaurante Marisqueria Mijano,
Moyobamba 2021. b. Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes en el
restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021. c. Disefiar las estrategias
de marketing online que generen mayor satisfaccion en los clientes en el
restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021. d. Conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes después de la implementacion del marketing online

en el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.

De la misma forma, se estableci6 como hipétesis general: Hi: El plan de
marketing online mejora la satisfacciéon de los clientes en el restaurante

Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.



MARCO TEORICO

En el marco tedrico se abordara dos aspectos importantes para la
investigacion, la primera esta relacionada con el andlisis de investigaciones
que guardan mucha similitud con los objetivos del estudio abordado.
Investigaciones previas que contemplan las variables marketing online y
satisfaccion del cliente, las mismas que fueron estudiadas en el &mbito

internacional y nacional.

Ante ello, Bachion, et.al. (2017) Online flow and e-satisfaction in high
involvement purchasing processes (articulo cientifico) Revista Base
(Administracéo e Contabilidade) da UNISINOS, Brasil. En su estudio de tipo
bésica, nivel correlacional y disefio no experimental, quienes tomaron como
muestra a 720 consumidores que se han relacionado con las plataformas
online, la percepcion de estas personas ha sido recogida a través de una
encuesta utilizando como instrumento el cuestionario. El trabajo concluyo que,
existen algunos atributos de las experiencias de compra online que influyen
directamente en la e-satisfaccion (conveniencia asociada al sitio web, politicas
de cambio y devolucion y calidad del servicio de entrega), mientras que otros
influyen en el estado del flujo online (innovaciéon percibida en el sitio web,
precio y estética del sitio web), lo que, a su vez, influye en la e-satisfaccion.
Ademas, identificamos dos atributos que influyen tanto en el flujo en linea
como en la e-satisfaccién: la confiabilidad atribuida al sitio web y la variedad

de productos disponibles para la venta en el sitio web.

Asimismo, Chipatecua y Velasquez (2019) Impacto del uso del marketing
digital a través de instagram para las Mipymes de la ciudad de Tunja (articulo
cientifico) In Vestigium Ire, Colombia. A través de su estudio de tipo
cuantitativa y nivel descriptivo, han tomado una muestra de 34 MiPymes,
ademas han utilizado la encuesta y observacion como técnica, asi como la
encuesta y ficha de registro como instrumentos. Logrando concluir que, las
plataformas online han influenciado directamente en las empresas y la manera

de comercializar sus productos y servicios, pues en gran medida el marketing



digital ha proporcionado la herramientas, estrategias y comunicacion
pertinente para satisfacer las necesidades, deseos y exigencias de los

clientes.

Por otro lado, Ochoa, et al. (2020) Reto de las MiPymes para incursionar en
el marketing digital en tiempos de COVID-19 (articulo cientifico) RHS: Revista
Humanismo y Sociedad, Colombia. En su estudio de tipo bésica, de enfoque
cualitativo y nivel explicativo, toma en cuenta a revision documental de 64
referencias bibliograficas. El trabajo concluye que, el marketing digital en las
redes sociales y paginas web son las herramientas fundamentales en la
situacién actual (pandemia por Covid-19) para lograr la satisfaccion y
rendimiento financiero de las mipymes, sin embargo, la realidad es distinta
pues gran parte de las empresas mantienen bajos niveles de adaptacion y
usabilidad de las plataformas digitales para desarrollar las estrategias de

marketing online que contrarresten los efectos negativos de la pandemia.

Al mismo tiempo, Tello, et al. (2020) Impacto de los canales de
comercializacion online en tiempos del COVID-19 (articulo cientifico) INNOVA
Research Journal, Perd. A través de su investigacion de tipo basica, nivel
explicativo y disefio no experimental/trasversal, para la cual tomaron 267
personas de la ciudad de Lima como muestra, quienes fueron encuestados
recolectando informacién a través de un cuestionario, respecto a ello, los
autores concluyen que, se ha tomado como base el marketing online para
comercializar los productos y/o servicios a través de las plataformas digitales,
teniendo impacto en las ventas, la intencion y riesgo de compra, se encuentra
una alta vinculacion con la satisfaccion y el nivel de gasto en la compra, las
cuales han sido corroboradas a través del estadistico de asociacion de

Pearson el cual arrojo una significancia de 0,000.

Por dltimo, Ahmed (2020) Analisis de la relacion entre la comunicacion
integrada de marketing y la satisfaccion del cliente (articulo cientifico) Revista
de Estudios Empresariales, Espafia. Estudio de tipo basica, nivel correlaciona

y diseflo no experimental, para la cual han tomado una muestra de 252



consumidores de la marca Mcdonald’s, por lo que, han podido recolectar
informacion al aplicar una encuesta online, teniendo en cuenta un cuestionario
disefiado en la plataforma web Qualtrics. Por lo tanto, los autores concluyen
que, la comunicacién integrada como estrategia fundamental del marketing
online guarda relacion positiva y significativa (0.05) con la satisfaccion de los
clientes, al mismo tiempo, queda demostrado que a coherencia del mensaje y
la interactividad se relacionan con la satisfaccion, con un chi-cuadrado de 0.66

y 0.70 respectivamente, contrastada por p-valor de 0.000 (significancia).

Continuando con el marco teérico, posteriormente se fundamentan las bases
tedricas en relacion a las variables de estudio, ante ello, se contempla
informacion sobre el marketing online, también denominado como marketing
digital. Teniendo como punto de partida el internet como un ecosistema para
anunciar e interactuar con las personas debe ser aprovechada para crear
contenido de valor que pueda satisfacer, fidelizar y generar mayor lealtad en
las personas (Salazar-Tapia, et al. 2018). Por lo tanto, el marketing online es
definido por Membiela y Pedreira (2019) como la utilizacion de herramientas
digitales para generar una interaccion productiva entre los usuarios, ademas
de permitir la difusion de informacion estratificada para tener un contacto
permanente con las personas, sobre todo registrar y gestionar informacién

necesaria para gestionar la cartera de clientes.

Asimismo, Calle-Calderén et al. (2020) expresa que el marketing online
comprende el uso del internet y las tecnologias digitales en linea para dar a
conocer a los consumidores el valor de los servicios y productos que ofrece
una empresa, lo cual permita estar presentes en la mente de los clientes,
innovando de manera permanente en los procesos de interaccion, ventas y
distribucion. Por su parte Domareski, et al. (2019) explican que el marketing
online es el proceso de promocion de acciones online para llegar a los clientes
a través de herramientas basadas en internet, teniendo en cuenta todas las
acciones planificadas por las empresas para expandir el negocio de forma
sostenible. Internet cambia el comportamiento del consumidor debido a la

variedad de informacion y opciones disponibles. En este contexto, es



fundamental adecuar las estrategias de comunicacion para una expansion
empresarial sostenida en funcién de los nuevos canales utilizados por los

consumidores (Duralia, 2018).

Ademas, Nufez (2019) establece que el marketing online empleada por las
empresas hasta la actualidad ha evolucionado, dando mayor importancia a las
comunicaciones, interacciones y analisis de los requerimientos del cliente y
consumidores de contenido digital. Por lo tanto, el marketing online da mayor
importancia al contenido que se emite a través de las diversas plataformas
virtuales que utiliza como herramienta las empresas, estrategias que, ademas,

demandan un minimo presupuesto (Striedinger, 2018).

Por otro lado, los planes de marketing online incluyen asignaciones
presupuestarias para campafias de comunicacion, publicidad y otras acciones
destinadas a dar a conocer la marca, los productos y servicios ofrecidos y
llegar a nuevos clientes actuales y potenciales, lo que lleva a la consumacion
final del proceso de marketing: una compra (Ramon, et al. 2017). Por lo tanto,
con mas consumidores recurriendo al uso diario de las redes sociales para
actividades como leer las noticias, investigar productos y disfrutar del
entretenimiento, las organizaciones deben usar estratégicamente el marketing
de redes sociales para atraer a sus audiencias objetivo, teniendo en cuenta
las escalas apropiadas para medir e investigar los constructos de interés, los
cambios constantes en las plataformas de redes sociales actuales y
emergentes, asi como la aplicacion del andlisis de redes sociales para

investigar el flujo de informacién electrénica (Dwivedi, 2020).

En sintesis, el marketing online es muy amplio, porque cualquier accién hoy
en la web, puede estar generando contenido para los consumidores que estan
en linea, por lo que tienes la preocupacion de conocer y saber si la forma en
gue lo estan haciendo esta generando los resultados de ventas esperados
(Moreira & Muniz, 2019).



Por su parte, Gomez (2014) en términos simples precisa que “el marketing
online es hacer marketing a través de Internet” (p. 26); respecto a ello, el autor
precisa que implica el desarrollo de los principios del marketing tradicional de
manera digital, por lo tanto, se busca dar a conocer la marca, productos y
servicios de la empresa, generar confianza y generar ventas como resultado
de las estrategias de marketing digital. Al mismo tiempo, Gomez (2014)
considera que el marketing online implica el desarrollo de seis (6) palancas
fundamentales, como son el disefio de la pagina web, utilizar y hacer atractivo
los motores de busqueda, realizar publicidad online a traves de los diversos
medios digitales, utilizar la redes sociales para generar interacciones con los
potenciales clientes, utilizar el email marketing y utilizar el comercio

electrénico (E-commerce) como plataforma de venta digital.

En la misma linea, se contempla aspectos tedricos sobre la satisfaccion del
cliente, pues Sarmiento (2017) considera que es el resultado del juicio que
realiza el cliente al tener una experiencia de compra en el contexto fisico o
virtual, la cual es influenciada por la utilizaciébn y combinacion de las
herramientas de marketing. Asimismo, Barlan-Espino (2017) define como una
medida que determina qué tan satisfechos estdn los clientes con los
productos, servicios y capacidades de una empresa. El enfoque principal de
una organizacion debe ser satisfacer a sus clientes (Torlak, et al. 2019). Esto
se aplica a empresas industriales, negocios minoristas y mayoristas,
organismos gubernamentales, empresas de servicios, organizaciones sin
fines de lucro y todos los subgrupos dentro de una organizacién (Mensah &
Mensah, 2018).

La satisfaccion del cliente es uno de los indicadores mas importantes de las
intenciones de compra y la lealtad del consumidor. De acuerdo con
Almohaimmeed (2017) menciona que hay dos preguntas importantes que
debe hacerse al establecer la satisfaccién del cliente: ¢Quiénes son los
clientes? los clientes incluyen a cualquier persona que la organizacion
suministre con productos o servicios; ¢ Qué se necesita para satisfacerlos? las

organizaciones no deben asumir que saben lo que quiere el cliente, por eso,



es importante comprender la voz del cliente, utilizando herramientas como
encuestas de clientes o grupos focales para asi obtener informacion detallada
sobre lo que quieren sus clientes y adaptar mejor sus servicios o productos

para cumplir o superar las expectativas del cliente (Stanujkic, et al. 2019).

La satisfaccion del cliente no solo afecta los resultados de la empresa, también
afecta la moral del equipo y la tasa de retencion. Por ello, Lu, et al. (2020)
manifiestan que la retroalimentacion de la satisfaccion del cliente es un factor
importante, ya que, si la satisfaccion del cliente es el objetivo, la
retroalimentacion constante es la mejor manera de mejorar con el tiempo. Es
necesario medir la satisfaccidbn del cliente para mejorarla, pues existen
muchas formas de medir la satisfaccion del cliente, pero las formas mas
comunes y efectivas son simplemente preguntarle a su cliente (Kim & Shim,
2019). La satisfaccion, por tanto, se concibe como la confirmacion de las
expectativas (Algahtani & Farrajo, 2016); vale decir, que el estado psicoldgico
final del cliente, serd cuando sienta la sensacion de aceptacion o rechazo de
las expectativas, y éstas se unan con los sentimientos previos acerca de la

experiencia del usuario (Afthanorhan, et al. 2019).

La satisfaccion laboral posee factores que permiten determinar las
condiciones con las cuales el personal podra sentirse contento con su trabajo
y con la misma organizacion. Actualmente se toman en cuenta tres aspectos
fundamentales en las actitudes segun Chiavenato, 2011 citado por Chiriboga,
et al. (2018), que incide de manera positiva o0 negativa en el estado emocional
de una persona hacia su trabajo: el elemento cognitivo, acopia las
conocimientos, ideas y afirmaciones, es decir comprende la manera en que
una persona procesa sus pensamientos; el elemento afectivo, la cual es
conocida también como componente emocional, ya que determina el
sentimiento de las personas, ademas de tener un caracter de aprendizaje,
pues proviene de nuestras raices (familia, formadores); por ultimo, el elemento
comportamental, toma en cuenta el comportamiento que se crea frente a

ciertas situaciones u otras actitudes de personas.



Segun Castafieda y Echeverria (2018) sostiene que para poder realizar la
medicion de la satisfaccion del cliente es necesario poder determinar con
anterioridad la naturaleza misma, es decir, los factores que componen esta
satisfaccion, asi como su importancia relativa; por ello, la satisfaccion del
cliente tiene las siguientes caracteristicas: se resuelve desde la perspectiva
del cliente, no desde la organizacion; depende de los resultados que el usuario
obtenga con el articulo o servicio; esta basado en la percepcion del cliente, no
necesariamente la realidad; puede verse afectado por personas que afectan
directamente al cliente, en general, depende de la perspectiva en la que el

usuario estaba obteniendo este producto o servicio.

Por lo tanto, para la evaluacion de la satisfaccion del cliente se tomara el
instrumento validado por Romero, Schrabacher, et al. (2021) quienes toman
en cuenta tres dimensiones para conocer la percepcién de los clientes en
cuanto al servicio al cliente, las expectativas acerca del producto y la

experiencia de compra en el sitio web.

10



METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de estudio

El tipo de investigacion ser& aplicada, pues se buscoé dar solucién a una
problematica prevista, aplicando una propuesta pertinente respecto a la
necesidad identificada (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién Tecnoldgica, 2018).

La investigacion fue de nivel descriptivo, pues se analizd y describié el
comportamiento de los fendémenos, con el fin de especificar las
caracteristicas, propiedades de cada variable, es decir se recolecto
informacion de modo independiente (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018).

Disefio de investigacion

Por lo tanto, el disefio de investigacion fue pre experimental, puesto que
se realiz6 una evaluacion previa de las variables en la cual se identifico
la problematica y la necesidad de implementacion, posteriormente se
realiz6 una post evaluacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

Esquema:

M O1 X O2

Donde:

M = Muestra (clientes)

O1 = Pre evaluacion del marketing online y la satisfaccion de los clientes

X = Implementacion del plan de marketing online

O2 = Post evaluacion de la satisfaccion de los clientes
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente. Marketing online.
Definicion conceptual: Gomez (2014) en términos simples precisa que

“el marketing online es hacer marketing a través de Internet” (p. 26).

Definicion operacional: La variable fue evaluada a través de las 6

palancas de marketing online establecidas por Gomez (2014).

Dimensién 1: Pagina web
— Disefio de pagina web
— Servicio online

— Tréfico web

Dimension 2: Motores de blsqueda
— Palabras de busqueda
— Respuesta a preguntas frecuentes

— Hashtags

Dimension 3: Publicidad online
— Publicidad organica
— Publicidad pagada

— Publico objetivo

Dimension 4: Redes sociales
— Creacion de comunidades
— Interacciones
— Comentarios
— Reacciones

— Recomendaciones

12



Dimension 5: Email marketing
— Informacion comercial

— Suscripciones voluntarias

E-commerce
— Tienda virtual

— Medios de pago

Escala de mediciéon: Ordinal

Variable dependiente: Satisfaccién del cliente.
Definicibn conceptual: Sentimiento experimentado por los clientes al
optar por un servicio o producto, respecto a las expectativas que ha

tenido de la misma (Romero, et al. 2021).

Definicion operacional: Para la evaluacion de la variable se tomo6 en
cuenta tres dimensiones para conocer la percepciéon de los clientes en
cuanto al servicio al cliente, las expectativas acerca del producto y la
experiencia de compra en el sitio web, establecidas por Romero, et al.
(2021).

Dimensién 1: Servicio al cliente
— Respuesta rapida
— Comunicacion oportuna
— Respuesta a las quejas
— Garantia del producto
— Opciones de devolucion
— Proceso de devolucion
— Politicas de devolucion
— Politicas de compra

— Compensacion por dafio del producto

13



3.3.

Dimensién 2: Expectativas acerca del producto
— Cantidad ordenada
— Tipo de producto ordenado
— Embalaje del producto
— Estado del producto

— Calidad del producto

Dimension 3: Experiencia de compra en el sitio web
— Pago seguro
— Seguridad de los datos

— Autenticidad de la pagina web

Escala de medicion: Ordinal
Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: estuvo conformada por los clientes del restaurante
Marisqueria Mijano en la ciudad de Moyobamba, siendo un total de 420
personas que asistieron a dicho restaurante, siendo los principales

informantes para la investigacion.

Muestra: para determinar la muestra de estudio se empleé la siguiente

formula:

Datos:
(2) Nivel de confianza: 1.96 =95%
(p) Probabilidad: 60%= 0.6
(@@1-p)=04
(d) Margen de error: 5% = 0.05
(N) Poblacion: 420
Formula:
NZ2pq

"TIN-D&+ZZpg
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3.4.

420 (1.96)2 (0.6) (0.4)
~ (420 — 1)(0.05)% + (1.96)2 (0.6)(0.4)
387.23328
1.97
n =197

n

n=

La muestra estuvo compuesta por 197 clientes del restaurante

Marisqueria Mijano de la ciudad de Moyobamba.

Muestreo: Se aplico el muestreo probabilistico, pues toda la poblacion

tuvo la misma posibilidad de ser seleccionado.

Unidad de andlisis. Clientes del restaurante Marisqueria Mijano de la

ciudad de Moyobamba.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica. Para la presente tesis la técnica a emplear fue la encuesta, la
misma que permitié evaluar la variable marketing online y satisfaccion

de los clientes.

Instrumento. El instrumento que se empled para el recojo de datos en
la presente tesis fue el cuestionario, esta se utilizé para ambas variables
(Marketing online y Satisfaccion de los clientes), las mismas que
estuvieron compuestas por preguntas y una escala de cinco opciones de

repuesta.
Los instrumentos tuvieron que pasar por un proceso de validacién, la

cual estuvo a cargo de 3 expertos, quienes fueron los responsables de

analizar, evaluar y aprobar su aplicacion a la muestra de estudio.
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3.5.

3.6.

Validez de los instrumentos

: Experto o Promedio de Opinion del
Variable N.° especialista validez experto
1  Metoddlogo 46 Favorable para
Marketing ’ aplicacion
online 2  Especialista 1 4,6 Aplicable
3  Especialista 2 4,3 Aplicable
Aplicable
1  Metodéblogo 47 Favorable para
Satisfaccion ’ aplicacion
del cliente 2  Especialista 1 4,6 Aplicable
3  Especialista 2 4.4 Aplicable

Asimismo, la confiabilidad se obtuvo mediante la aplicacidén del programa
SPSS, logrando calcular un Alfa de Cronbach de 0,884 para la variable
marketing online y 0,886 para la variable satisfaccion, por lo tanto, se
determind que los datos son confiables para ser procesados.

Procedimientos

Para poder aplicar los instrumentos que evaluaron a las variables de
estudio, se procedié en primer lugar a seleccionar la muestra, una vez
obtenida se aplic6 el cuestionario correspondiente, la cual estuvo
estructura bajo las dimensiones e indicados propuestas, para ello, se
coordiné e informara a los encuestados el propoésito del estudio, la
importancia de su percepcion sobre la satisfaccion sobre el servicio

brindado por la entidad.

Método de anélisis de datos

Los datos obtenidos mediante los instrumentos de recoleccion
proporcionados por los encuestados fueron procesados mediante dos
programas importantes, el primero es el Excel, ya que permitié procesar
los datos y extraer las tablas y figuras de acuerdo a los objetivos para su
respectivo analisis descriptivo; en segundo lugar, el programa
estadistico SPSS version 26 el cual permitid realizar la estadistica

inferencial.
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3.7. Aspectos éticos

En la tesis se considerd las Normas APA en su séptima edicion y todos
los autores con sus respectivas citas; pues como autor de la tesis nos
responsabilizaremos por los contenidos y la informacion extraidas de las
diferentes fuentes. Asimismo, se guardd estricta confidencialidad las
identidades de las personas encuestadas, como también se las reglas
morales y ética profesional de la investigacion como la autonomia,
beneficencia y justicia.
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RESULTADOS

A. Datos demograficos

Tabla 1
Datos demogréficos de los clientes encuestados

Frecuencia Porcentaje

Sexo Mascul.ino 119 60%
Femenino 78 40%
Total 197 100%

menos de 20 afios 29 15%

21 a 30 afios 84 43%

Edad 31 a 40 afios 51 26%
41 a 50 afios 25 13%

50 afios a mas 8 4%
Total 197 100%

Primaria 2 1%

Grado de Secun.dariisl . 43 22%
instruceion Super!or técnico 84 43%
Superior 68 3506

universitario
Total 197 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Marisqueria Mijano

Tras la recoleccién de datos se ha logrado identificar que, el 60% de clientes
encuestados son masculinos y el 40% son femeninas. Asimismo, se evidencia
que el 15% tiene menos de 20 afo, el 43% tiene entre 21 a 30 afos, el 26%
tiene entre 31 a 40 afos, el 13% tiene entre 41 a 50 afios y el 4% tiene 50 afio
en adelante. Al mismo tiempo, respecto al grado de instruccion, el 1% tiene
solo primaria, el 22% tiene secundaria, el 43% tiene superior técnico y el 35%

tiene superior universitario.
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B. Analizar la aplicacion del marketing online en el restaurante
Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.

Tabla 2

Aplicacion del marketing online

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 71 36.0
Regular 79 40.1
Eficiente a7 23.9
Total 197 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Se logra observar en la tabla 2, segun la percepcion de los clientes que asisten
al Restaurante Marisqueria Mijano de la ciudad de Moyobamba consideran
que la aplicacién del marketing online es regular 40.1%, pues dicha entidad
no estd siendo uso adecuado de las herramientas que brinda el marketing
online; mientras que el 36.0% de los clientes lo califican como deficiente y el

23.9% como eficiente.

Tabla 3
Dimensiones del marketing online
Deficiente Regular Eficiente
n % n % n %
Pagina web 52 26.4 104 52.8 41 20.8
Motores de
busqueda 63 32.0 82 41.6 52 26.4
Publicidad online 70 35.5 78 39.6 49 24.9
Redes Sociales 69 35.0 76 38.6 52 26.4
Email marketing 69 35.0 83 42.1 45 22.8
E-commerce 77 39.1 81 41.1 39 19.8

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

En la tabla 3 se evidencia el comportamiento de las dimensiones que miden
la variable independiente, pues el 52.8% de los clientes califican la pagina web
como regular y un 26.4 como deficiente; asimismo, el 41.6% califican los
motores de busqueda como regular y el 32.0% considera que es deficiente;
por otro lado, el 39.6% de los clientes califican la publicidad online como
regular y el 35.5% sefiala como deficiente; ademas, el 38.6% califica al uso
de las redes sociales como regular y el 35.0% como deficiente; en cuanto a la

aplicacion de Email marketing, el 42.1% de los clientes califican como regular
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y el 35.0% es deficiente; por ultimo, el 41.1% califican a la aplicacion de E-

commerce en el restaurante como regular y el 39.1% indican que es deficiente.

C. Conocer el nivel de satisfaccién de los clientes en el restaurante
Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.

Tabla 4

Nivel de satisfaccion de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Baja 67 34.0
Media 86 43.7
Alta 44 22.3
Total 197 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

En cuanto a segundo objetivo especifico, en la tabla 4 se observa que la
satisfaccion de los clientes que asisten al restaurante Marisqueria Mijano en
la ciudad de Moyobamba es de nivel media (43.7%), asimismo, el 34.0% tiene

un nivel baja y un 22.3% tiene un nivel alto.

Tabla 5

Dimensiones de la satisfaccion

Baja Media Alta
n % n % n %

Servicio al cliente 68 345 82 41.6 47 23.9
Expectativas de

producto 66 335 86 43.7 45 22.8
Experiencia de compra 73 37.1 72 36.5 52 26.4

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

En la tabla 5 se observa que la satisfaccion respecto a la dimension servicio
al cliente es media (41.6%) y un cierto porcentaje es baja (34.5%); la
satisfaccion respecto a las expectativas de producto es media (43.7%), del
mismo modo, gran porcentaje demuestra que es baja (33.5%); por ultimo, la
satisfaccion respecto a la experiencia de compra es baja (37.1%) y al mismo

tiempo es media (36.5%).
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Diseflar las estrategias de marketing online que generen mayor

satisfaccion en los clientes en el restaurante Marisqueria Mijano,

Moyobamba 2021.

A. Elaboracién de andlisis FODA

B. Matriz FODA

FODA

Amenazas

» Restaurante con el mismo nombre
*Hackeo de cuenta
* Publicidad negativa

FODA

Oportunidades
O1. Comercio electrénico
02. Facilidad para crear una
pagina en las redes sociales
03. Publicidad orgénica
O4. Clientes pasan mayor
tiempo en las redes sociales

Amenazas

Al. Restaurante
mismo nombre
A.2. Hackeo de cuenta
A.3. Publicidad negativa

con el

Fortalezas
F1. Personal calificado
Implementacion de protocolos
de bioseguridad
F2. Ambiente acogedor
F3. Diversidad de platillos
F4. Buena presentacion de los
platillos

Disefiar y actualizar una
pagina web amigable para el
cliente o consumidor.

Crear una cuenta Gmail para
la empresa.

Debilidades
D1. Carencia de una pagina
web actualizada
D2. Dificultad para encontrar la
pagina de la empresa
D3. Publicaciones
recurrentes
D4. Inadecuado uso de las
redes sociales
D5. La empresa no cuenta con
email

poco

Utilizar las  herramientas
digitales que ofrece la web
para fortalecer la busqueda la
pagina.

Utilizar las diversas
plataformas digitales de las
redes sociales.

Afiliarse a plataformas de
venta online.

Contratar personal
capacitado para que cumpla
la labor de gestionar las
redes sociales.
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C. Andlisis situacional del marketing online

El restaurante Marisqueria Mijano ha presentado una aplicacion regular del

marketing online, pues ha presentado deficiencias en diversos componentes

como es su pagina web, los motores de busqueda, la publicidad realizada, el

uso de las redes sociales, el uso del email y la implantacién del comercio

electronico, situacién que con el tiempo ha generado que los clientes se

muestren insatisfechos con el servicio online, mas que todo poque no logran

familiarizarse con la pagina de la empresa, dificultando muchas veces la

comunicaciéon e interaccién con los clientes. Ante ello, posteriormente se

identificaron de manera detallada las causas que generan el regulary a la vez

deficiente marketing online y las consecuencias que se generan a partir de

ella.

D. Causas, problemas y consecuencias

Causas

Problemas

Consecuencias

del

disefio de la pagina

Desactualizacion

web

No se muestra todos
los servicios y
productos que la

empresa ofrece

Falta de informacioén en

Carencia de una pagina

web actualizada

Clientes desorientados

Los clientes no logran
conocer los productos

de la empresa

El cliente desconfia de

la informacidbn  que
la web.

encuentra
No se utilizan palabras | Dificultad para | Se encuentra otros
claves para la | encontrar la pagina de | restaurantes con el
busqueda la empresa. mismo nombre
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Pocas veces se )
El cliente genera
responde las o
resentimiento al no
preguntas de los
_ contestar su pregunta
clientes
Pocas veces la _ _
. El cliente no logra ubicar
empresa utiliza el
lo que desea.
hashtag
_ El cliente no se entera
No se realiza

publicaciones

frecuentes

No se paga publicidad
para llegar al publico

objetivo

La publicidad realizada
muchas veces no llega

al consumidor

Publicaciones poco

recurrentes

facilidad

actividades de la

con las

empresa

La publicidad solo llega
a los seguidores de la

pagina.

Los clientes reciben
ofertas de productos

gue no desean

La de

seguidores es minima.

cantidad

Existe poca interaccion

de los clientes en las

Inadecuado uso de las

La pagina pierde
credibilidad
Los clientes evitan

o redes sociales para | comentar o reacciona a
publicaciones _ o
_ relacionarse con el | las publicaciones
realizadas _
cliente
Pocas _ _ ]
_ Se pierde el interés por
recomendaciones del o
. el servicio
servicio/producto
No se utiliza el e-mail | Falta del e-malil B
Se dificulta la

para compartir
informacién con los

clientes

marketing para genera
mejores relaciones con

el cliente

comunicacion formal

con el cliente
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No se da la opcion a los
de

informacion

recibir
del

producto/servicio a

clientes

través de su e-mail

El cliente no se siente
considerado por la

empresa.

No se utiliza una tienda

virtual

No se diversifica los

medios de pago

Deficiencias en

comercio electrénico.

el

Dificultad para llegar a

mayor cantidad de
consumidores
El cliente se limita a

realizar su pedido al no
darle mas opciones de

pagar.

E. Objetivos del plan

- Generar mejores relaciones con el cliente y consumidor a través de una

pagina web.

- Fortalecer los motores de busqueda de la pagina (web y redes

sociales).

- Realizar publicaciones en la web con mayor frecuencia.

- Incrementar la comunidad de seguidores, reacciones y comentarios en

las redes sociales.

- Generar una comunicacion formal con el cliente/ consumidor a través

del e-mail.

- Fortalecer las ventas a través de las plataformas digitales que operan

en la ciudad.
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F. Planteamiento de mejora continua

Problemas Objetivos Estrategias
Generar mejores | Disefiar y actualizar
Carencia de una pagina | relaciones con el cliente | una pagina web

web actualizada

y consumidor a través

de una péagina web.

amigable para el cliente

0 consumidor

Dificultad
encontrar la pagina de

para

Fortalecer los motores
de busqueda de la

pagina (web y redes

Utilizar las
herramientas digitales

gue ofrece la web para

la empresa. _ fortalecer la busqueda
sociales) o
la pagina.
Realizar publicaciones | Utilizar las diversas

Publicaciones poco

en la web con mayor

plataformas digitales de

recurrentes , ,
frecuencia. las redes sociales.
Incrementar la | Contratar personal
Inadecuado uso de las _ _
_ comunidad de | capacitado para que
redes sociales para _ )
. seguidores, reacciones | cumpla la labor de
relacionarse con el . _
_ y comentarios en las | gestionar las redes
cliente _ _
redes sociales. sociales.
_ | Generar una
Falta del e-malil L
comunicacion  formal

marketing para genera

mejores relaciones con

con el cliente/

consumidor a través del

Crear una cuenta Gmail

para la empresa.

el cliente _
e-mail.
Fortalecer las ventas a
o traves de las .
Deficiencias en el o Afiliarse a plataformas
plataformas  digitales

comercio electronico.

gue operan en la

ciudad.

de venta online.
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G. Estrategias y acciones

Estrategias

Acciones

Responsable

Contratar los servicios de una

empresa para la creacion de la

de las redes sociales.

pagina web.
Cargar la péagina con toda
Diseflar y actualizar informacion de la empresa,
una pagina  web productos y servicios. _
. , i Gerencia
amigable para el Crear un chat instantaneo que
cliente o consumidor permitan la interaccién
oportuna con el cliente.
Crear enlaces para direccionar
a las redes sociales de la
empresa.
Utilizar palabras claves que
permitan la ubicacion inmediata
N de la empresa, los servicios y
Utilizar las
) . productos.
herramientas digitales .
Utilizar el hashtag en las .
gue ofrece la web para o Gerencia
) descripciones de las
fortalecer la busqueda o _
o publicaciones a realizar.
la pagina. - )
Utilizar el @ para mencionar a
una péagina, grupo o persona
gue lo amerite.
Utilizar el Facebook para
realizar publicaciones
N ) frecuentes sobre los
Utilizar las diversas o
. acontecimientos de la empresa. _
plataformas digitales Gerencia

Utilizar el Instagram para
compartir imagenes y videos
gue ilustre la calidad de servicio

y los platillos.
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Utilizar el WhatsApp para
generar comunicacion oportuna

con el cliente.

Contratar personal
capacitado para que
cumpla la labor de
gestionar las redes

sociales.

Ofertar un puesto de gestor de
redes sociales.

Dar acceso al empleado
contratado a las redes sociales.
Establecer parametros que
debe cumplir durante el mes.
Establecer indicadores que
debe lograr en cada una de las
redes sociales (Facebook,

Instagram y WhatsApp)

Gerencia

Crear una cuenta

Gmail para la empresa.

Crear una cuenta con los datos
de la empresa.
Actualizar al cuenta con
informacion importante de la
empresa.

claves

Establecer palabras

para que la empresa sea
ubicada con facilidad.
Ubicar la cuenta de la empresa

en Google Maps.

Gestor de
redes

sociales

Afiliarse a plataformas

de venta online.

Identificar plataformas de venta
por internet que operen en la
ciudad.
Establecer alianzas
estratégicas con las empresas
de Delivery que cuenten con
plataforma digital.

Ofertar los productos vy
servicios a través del Facebook

Marketplace

Gestor de
redes

sociales
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H. Cronograma de actividades

' . Agosto Setiembre Octubre
Estrategias Acciones Presupuesto
S1|S2|S3|S4|S1|S2|{S3|S4|S1|S2|S3|54

Contratar los servicios de una

empresa para la creacion de la

pagina web.
Disefiar y | Cargar la péagina con toda
actualizar una | informacion de la empresa,
pagina web | productos y servicios.
amigable para el | Crear un chat instantaneo que 5/500.00
cliente 0 | permitan la interaccion
consumidor oportuna con el cliente.

Crear enlaces para direccionar

a las redes sociales de la

empresa.
Utilizar las | Utilizar palabras claves que
herramientas permitan la ubicacion inmediata

S/ 50.00

digitales que

ofrece la web

de la empresa, los servicios y

productos.

26




para fortalecer la

Utilizar el hashtag en las

busqueda la | descripciones de las
pagina. publicaciones a realizar.
Utilizar el @ para mencionar a
una pagina, grupo o persona
que lo amerite.
Utilizar el Facebook para
realizar publicaciones
frecuentes sobre los
Utilizar las | acontecimientos de la empresa.
diversas Utilizar el Instagram para

plataformas
digitales de las
redes sociales.

compartir imagenes y videos
que ilustre la calidad de servicio

y los platillos.

Utilizar el WhatsApp para
generar comunicacioén oportuna

con el cliente.

S/50.00

Contratar
personal
capacitado para

gque cumpla la

Ofertar un puesto de gestor de

redes sociales.

Dar acceso al empleado

contratado a las redes sociales.

S/ 300.00
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labor

gestionar

de

las

redes sociales.

Establecer parametros que

debe cumplir durante el mes.

Establecer indicadores que
debe lograr en cada una de las
redes sociales (Facebook,

Instagram y WhatsApp)

Crear

una

cuenta Gmaill

para la empresa.

Crear una cuenta con los datos

de la empresa.

Actualizar al cuenta con
informacion importante de la

empresa.

Establecer palabras claves
para que la empresa sea

ubicada con facilidad.

Ubicar la cuenta de la empresa

en Google Maps.

S/. 100.00

Afiliarse
plataformas

venta online.

a
de

Identificar plataformas de venta
por internet que operen en la

ciudad.

Establecer alianzas

estratégicas con las empresas

S/ 100.00
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de Delivery que cuenten con

plataforma digital.

Ofertar los productos y servicios
a travées del Facebook

Marketplace
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Resultados de las actividades

Estrategias

Acciones

Disefiar y actualizar

una pagina web
amigable para el cliente

0 consumidor

Se contrato a una empresa especialista en
creacion de paginas web.

Ser registro informacién esencial de la empresa
en la pagina web.

Se implemento herramientas que permitan la

interaccidn oportuna con el cliente.

Utilizar las
herramientas digitales
gue ofrece la web para

fortalecer la busqueda

Se establecio palabras clave para facilitar la
bdsqueda de la empresa en la web.

Se establecié el uso del hashtag es toda
publicacién que se realice en la web y redes

sociales.

la pagina. Se usa el @ para realizar menciones en las
descripciones o al responder comentarios.
Se utiliza con mayor frecuencia las redes
Utilizar las diversas sociales como Facebook, Instagram vy
plataformas digitales de WhatsApp.

las redes sociales.

Se realizan publicaciones a diario en las

diversas plataformas.

Contratar personal
capacitado para que
cumpla la labor de
gestionar las redes

sociales.

Se cuenta con un empleado centrado en la
gestion de redes sociales.
Se realizan las mediciones de las publicaciones

realizadas.

Crear una cuenta Gmail

para la empresa.

La empresa cuenta con un correo de Gmail.
Se ha creado una cuenta de Gmail con
informacion de la empresa.

Se ha ubicado la cuenta de la empresa en
Google Maps
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- La empresa se afilio a dos empresas de venta
por internet que operan en la ciudad.

Afiliarse a plataformas |- Se creo alianza estratégica con una empresa

de venta online. de Delivery que cuenta con aplicativo.

- Se ofertan los productos a través de Facebook

Marketplace

Conocer el nivel de satisfacciéon de los clientes después de la
implementacién del marketing online en el restaurante Marisqueria
Mijano, Moyobamba 2021.

Tabla 6
Nivel de satisfaccion de los clientes tras el plan de mejora

Frecuencia Porcentaje
Baja 19 9.6
Media 21 10.7
Alta 157 79.7
Total 197 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Luego de la implementacion del marketing online, en la tabla 6 se observa que
la satisfaccion de los clientes que asisten al restaurante Marisqueria Mijano
en la ciudad de Moyobamba es de nivel alta (79.7%), pues se han mejorado
las herramientas digitales que permitan una interaccion oportuna con el

cliente, asimismo, el 10.7% tiene un nivel medio y un 9.6% tiene un nivel baja.

Tabla 7

Dimensiones de la satisfaccion tras el plan de mejora

Baja Media Alta
n % n % n %
Servicio al cliente 19 9.6 34 17.3 144 73.1
Expectativas de
producto 18 9.1 51 25.9 128 65.0
Experiencia de compra 19 9.6 69 35.0 109 55.3

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes
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Asimismo, en la tabla 7 se observa las dimensiones de la variable
independiente satisfaccion que, respecto a la dimension servicio al cliente es
alta (73.1%) y un cierto porcentaje es media (17.3%); al mismo tiempo, la
satisfaccion respecto a las expectativas de producto es alta (65.0%) y otro
porcentaje demuestra que es media (25.9%); por ultimo, la satisfaccion
respecto a la experiencia de compra es alta (55.3%) y al mismo tiempo es
media (35.0%).

Prueba de hipotesis

Tabla 8

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico al Sig.
Diferencia ,098 197 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Tras realizar la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov ya que se
cuenta con una poblacién mayor a 50, se determiné una significancia de 0,000
la cual al ser menor al p-valor esperado (0,05) se establecié que la distribucién
de los datos procesados no es normal, optando por un estadistico de
comparacién no paramétrica, que en este caso corresponde a la prueba

Wilcoxon, tal y como se evidencia en la siguiente tabla.

Tabla 9

Prueba de Wilcoxon

t gl Sig. (bilateral)

Pre_Satisfaccion -

Par 1 Post Satisfaccion

-8,012 196 ,000

En cuanto a la prueba de Wilcoxon, se ha logrado determina una significancia
(bilateral) de 0,000 indice que al ser menor al margen de error (0,05) se
establece que, la satisfaccion inicial presenta una diferencia significativa
respecto a la satisfaccion después de la implementacion del marketing online.

En tal sentido, se rechaza la hipo6tesis nula y se acepta la hipotesis de
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investigacion el cual establece que, el plan de marketing online mejora la
satisfaccion de los clientes en el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba
2021.
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DISCUSION

El marketing online es una herramienta importante que permite canales de
comunicacién claros con los clientes y conocerlos mejor; pues, cuando los
clientes saben que las empresas buscan comprenderlos, quedan satisfechos
y son mas leales (Almohaimmeed, 2017). Por todo ello, la presente discusion
contribuye al mejoramiento de dichas estrategias del marketing online. Dado
el siguiente el andlisis de los resultados, segun la percepcién de los
encuestados que acuden al Restaurante Marisqueria Mijano se determiné que
la aplicacién del marketing online es regular (40.1%), pues dicha entidad no
esta siendo uso adecuado de las herramientas como que, el disefio de pagina
web raras veces es actualizada, pocas veces se usa el hashtag para enmarcar
un contenido publicado y facilitar su busqueda, asimismo, las publicidades
online que se realizan es regular, al mismo tiempo, la interaccion es escasa
con sus seguidores en redes sociales, por lo que raras veces utiliza el e-mail
para brindar informacién sobre su servicio y casi nunca ofrece diversos
medios de pago. Ante ello, Ochoa, et al. (2020) en su investigacién determino
que, para las Mipymes es fundamental la aplicacién del marketing digital, las
redes sociales y el manejo adecuado de paginas web, mas aun frente a esta
situacion de pandemia por el Covid-19; sin embargo, la realidad es distinta
pues gran parte de las empresas mantienen bajos niveles de adaptacion y
usabilidad de las plataformas digitales para desarrollar las estrategias de

marketing online que contrarresten los efectos negativos de la pandemia.

Mientras tanto, Bachion et.al. (2017) identifico algunos atributos de las
experiencias de compra online que influyen en la e-satisfaccion, siendo: la
conveniencia asociada al sitio web, las politicas de cambio y devolucién, por
altimo, la calidad del servicio de entrega. De este modo, Domareski et al.
(2019) explican que el marketing online es el proceso de promocion de
acciones online para llegar a los clientes a través de herramientas basadas
en internet, teniendo en cuenta todas las acciones planificadas por las

empresas para expandir el negocio de forma sostenible.
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Por otro lado, se ha logrado determinar el nivel de satisfaccion de los clientes
de los clientes que asisten al restaurante Marisqueria Mijano es media
(43.7%), dicha situacion se debe a que la empresa pocas veces responde las
inquietudes y dudas de sus clientes, a veces informan al cliente por algin
inconveniente para la entrega de sus pedidos, asi mismo, la tienda virtual no
ofrece no ofrece elecciones para devolver cualquier producto, por lo falta de
una politica para cancelar y devolver cualquier pedido, ademas, consideran
que sus ordenes realizadas a veces se encontraba debidamente embalada
como dafiados, lo cual ocasionaba que raras veces se cumplia con las
expectativas de calidad y pocas veces se han sentido seguros al realizar los
pagos a través de la pagina web. Es por esta razén que, Torlak et al. (2019)
sefiala que el enfoque principal de una organizacion debe ser satisfacer a sus
clientes. Dada ambas investigaciones, se determina que en toda empresa es
importante medir la satisfaccion de los clientes para mejorarla, siendo una de

las formas mas comunes y efectivas es simplemente preguntarle a su cliente.

Por lo tanto, se ha disefiado estrategias de marketing online para promover
una adecuada utilizacion de la pagina web, los motores de busqueda, la
publicidad online, el manejo eficiente de las redes sociales, el email marketing
y la E-commerce que el restaurante Marisqueria Mijano desarrolla, ademas
generar mayor satisfaccion en los clientes. Por su parte, Chipatecua y
Velasquez (2019), quienes identificaron que las plataformas online han
influido de forma directa a las empresas y de comercializar sus productos y
servicios, pues en gran medida el marketing digital ha proporcionado la
herramientas, estrategias y comunicacion pertinente para satisfacer las
necesidades, deseos y exigencias de los clientes. En este contexto, es
fundamental adecuar las estrategias de comunicacion para una expansion
empresarial sostenida en funcion de los nuevos canales utilizados por los

consumidores (Duralia, 2018).
Tras la implementacién del marketing online a través de las estrategias de

mejora, se ha evidenciado un incremento, es decir, la satisfaccion de los

clientes que asisten al restaurante Marisqueria Mijano en la ciudad de
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Moyobamba es de nivel alta (79.7%), dado a ello, la empresa ha mejorado el
disefio de la pagina web haciéndole mas atractivo e interactuar de manera
eficiente con los clientes, asi mismo, se ha logrado establecer una politica
para las devoluciones de pedido por algun inconveniente ocurrido durante su
entrega. A partir de esto, Afthanorhan et al. (2019) precisa que la aplicacion
del marketing digital se ha considerado una nueva forma de marketing y ha
brindado nuevas oportunidades para que las empresas hagan negocios. Los
canales permiten a los anunciantes comunicarse directamente con los clientes

potenciales en una velocidad rapida y sin importar la ubicacion geografica.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se ha determinado que el marketing online rompe los limites del
marketing tradicional, ya que permite a las empresas llegar a audiencias
significativamente mas amplias de una manera altamente rentable y
medible, la aplicacion del marketing online en el Restaurante
Marisqueria Mijano es regular (40.1%), debido a que el disefio de pagina
web raras veces es actualizada, pocas veces usa el hashtag para
enmarcar un contenido publicado y facilitar su busqueda y casi nunca

ofrece diversos medios de pago.

Se ha determinado que el nivel de satisfaccion de los clientes que asisten
al restaurante Marisqueria Mijano en la ciudad de Moyobamba es media
(43.7%), dado que la empresa pocas veces responde las inquietudes y
dudas de sus clientes, a veces informan al cliente por algin
inconveniente para la entrega de sus pedidos, asi mismo, la tienda virtual
no ofrece no ofrece elecciones para devolver cualquier producto, por lo
falta de una politica para cancelar y devolver cualquier pedido y pocas
veces se han sentido seguros al realizar los pagos a través de la pagina

web.

Se ha disefiado estrategias de marketing online para promover una
adecuada utilizacion de la pagina web, los motores de busqueda, la
publicidad online, el manejo eficiente de las redes sociales, el email
marketing y la E-commerce que el restaurante Marisqueria Mijano

desarrolla.

Se ha implementado el marketing online a través de las estrategias de
mejora en el restaurante Marisqueria Mijano en la ciudad de
Moyobamba, evidencidndose un incremento, es decir, la satisfaccion de
los clientes a aumento a un nivel alta, pues la empresa ha mejorado el
disefio de la pagina web haciéndole mas atractivo e interactuar de

manera eficiente con los clientes, asi mismo, se ha logrado establecer
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6.5.

una politica para las devoluciones de pedido por algun inconveniente

ocurrido durante su entrega.

En términos generales, se determino que la mejora de la satisfaccion
respecto a la pre y post evaluacion es significativa (0,000), es decir, el
plan de marketing online ha mejorado la satisfaccion de los clientes en

el restaurante Marisqueria Mijano de Moyobamba en el 2021.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

1.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Se recomienda al administrador de la empresa considera en la presente
investigacion, mantener actualizado los canales de comunicacion digital
como son la pagina web y las redes sociales (Facebook e Instagram),
esto con el objetivo de mantener interacciones con los clientes que

frecuentan en las plataformas.

Se sugiere al administrador del Restaurante Marisqueria Mijano en la
ciudad de Moyobamba ejecutar evaluaciones constantes para medir la
satisfaccion de los clientes y el tiempo de espera a través de las
plataformas digitales, las cuales permitiran identificar a tiempo cualquier

problema que este afectando la atencién.

Se recomienda al administrador del Restaurante Marisqueria Mijano
realizar talleres de capacitacion al personal sobre el manejo de las redes
sociales y la importancia de una buena atencién al cliente online, esto

permitira mejorar la calidad de atencién y una buena imagen.

Se recomienda al Restaurante Marisqueria Mijano utilizar con mas
frecuencia keywords (Palabras clave) adecuadas al momento de subir
una publicacion, esto permitird generar mas visitas y hacer mas visible

su plataforma web.
Se recomienda al administrador del Restaurante Marisqueria Mijano

mejorar los medios de pagos que emplea para la adquisicion del

producto de manera segura para evitar cualquier error.
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Matriz de operacionalizacidon de variables

Variables o Definicion : , . Escala de
: Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L
de estudio operacional medicion
Disefio de pagina web
Pagina web Servicio online
Trafico web
Mot d Palabras de busqueda
olores de Respuesta a preguntas frecuentes
busqueda
Hashtags
Gbmez (2014) en La variable sera o _ Publ!c!dad organica
términos simples precisa | evaluada a través de | Publicidad online PubI!C|dad.pa}gada
Marketing | que “el marketing online las 6 palancas de Publico objetivo .
. . : . — . Ordinal
online es hacer marketing a marketing online Creacion de comunidades
través de Internet” (p. establecidas por Interacciones
26). Gomez (2014). Redes sociales | Comentarios
Reacciones
Recomendaciones
. . Informacion comercial
Email marketing — .
Suscripciones voluntarias
Tienda virtual
E-commerce .
Medios de pago
Sentimiento Para a evaluacion de la Respuesta .r’éplda
. . experimentado por los variable se tomaréa en Comunicacion oportuna
Satisfaccion ; - . - .
clientes al optar por un cuenta tres Servicio al cliente | Respuesta a las quejas Ordinal

del cliente

servicio o producto,
respecto a las

dimensiones para
conocer la percepcion

Garantia del producto

Opciones de devolucion




expectativas que ha
tenido de la misma
(Romero, et al. 2021).

de los clientes en
cuanto al servicio al
cliente, las expectativas
acerca del producto y la
experiencia de compra
en el sitio web,

establecidas por

Romero, et al. (2021).

Proceso de devolucion

Politicas de devolucion

Politicas de compra

Compensacion por dafio del producto

Expectativas
acerca del
producto

Cantidad ordenada

Tipo de producto ordenado

Embalaje del producto

Estado del producto

Calidad del producto

Experiencia de
compra en el sitio
web

Pago seguro

Seguridad de los datos

Autenticidad de la pagina web




Matriz de consistencia

Titulo: Marketing online y satisfaccién de los clientes en el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnicae
Instrumentos

Problema general:

¢En qué medida el plan de marketing online mejorara
la satisfaccion de los clientes en el restaurante

Marisqueria Mijano, Moyobamba 20217

Problemas especificos:

a. ¢ Coémo se viene aplicando el marketing online en el

restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 20217

b. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes en

el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021?

c. ¢Cudles son las estrategias de marketing online
gue generen mayor satisfaccion en los clientes en el

restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 20217

d. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes
después de la implementacion del marketing online en

el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 20217

Objetivo general:

Proponer un plan de marketing online para mejorar
la satisfaccion de los clientes en el restaurante
Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.

Objetivos especificos

a. Analizar la aplicacién del marketing online en el
restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.
b. Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes en
el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba
2021.

c. Disefar las estrategias de marketing online que
generen mayor satisfaccion en los clientes en el
restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.
d. Conocer el nivel de satisfaccién de los clientes
después de la implementacion del marketing online
en el restaurante Marisqueria Mijano, Moyobamba
2021.

Hipotesis general:

Hi: El plan de marketing online mejora la
satisfaccion de los clientes en el restaurante

Marisqueria Mijano, Moyobamba 2021.

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Aplicada
Nivel: Descriptivo
Disefio pre experimental

M o1 X 02

Donde:

M = Muestra (clientes)

01 = Pre evaluacion

X = Implementacién del marketing online
02 = Post evaluacion

Poblacién: estuvo por clientes del restaurante
Mijano un total de 420.

Muestra: estuvo compuesta por 197 clientes del
restaurante Mijano.

Pagina web

Motores de busqueda

Marketing | Publicidad online

online Redes Sociales

Email marketing

E-commerce

Servicio al cliente

Satisfacciéon | Expectativas acerca del producto

del cliente | Experiencia de compra en el sitio

web

Técnica

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario




Sexo:

Edad:

Grado de

instruccion:

Instrumento de recoleccién de datos

o O

O O O O O

ENCUESTA A LOS CLIENTES

Masculino

Femenino

menos de 20 afios
21 a 30 afos

31 a 40 afos

41 a 50 afos

50 afios a mas

Primaria

Secundaria

Superior técnico

O O O O

Superior universitario

Con el propoésito de analizar la aplicacion del marketing online en el restaurante
Marisqueria Mijano de la ciudad de Moyobamba en el periodo 2021, se aplica el
siguiente cuestionario, a través del cual se prevé una serie de items que debe

valorar de acuerdo a su percepcion, teniendo en cuenta la siguiente escala de

medicion:
Nunca Casl A veces 'Ca5| Siempre
nunca siempre
1 2 3 4 5
Ne° | items Valoracion
Pagina web 12|34
1 El disefio de la pagina web se encuentra en constante

actualizacion.
Se evidencia en la pagina web todos los servicios que ofrece la
empresa.
La pagina web genera gran contenido de informacién sobre la
empresa y sus Servicios.

Motores de busqueda 1(2|3|4]5




Utiliza palabras claves para poder ubicar con facilidad la

4 :
paginas de la empresa.

5 | La empresa da respuesta a las preguntas frecuentes.

6 Utiliza la empresa el hashtag como herramienta para enmarcar
un contenido publicado y facilitar su busqueda.

Publicidad online

7 Utiliza la empresa publicidad orgénica para llegar a su publico
objetivo.

8 Utiliza la empresa publicidad pagada para llegar a su publico
obijetivo.

9 Considera que la publicidad online ofrece la certeza de llegar al
publico objetivo.

Redes sociales

10 La empresa utiliza Igs redes spc_iales para la creacién de
comunidades que siguen la pagina.

11 Se observ_a la interaccién permanente de los seguidores en las
redes sociales.

12 Se observa gran cantidad de comentarios en las publicaciones
realizadas por la empresa.

13 Cada vez que la empresa realiza una publicacién se evidencia
gran cantidad de reacciones.

14 Las recomendaciones realizadas por los seguidores son
buenas.

Email marketing

15 Utiliza la empresa (_el e-mail para emitir informacién comercial
(productos y servicios).

16 _Consider_a} gue las s-uscripciones son voluntarias para recibir
informacion comercial.

E-commerce

17 U.tiliza la empresa una tie_nda virtual para generar ventas en
diferentes puntos de la ciudad.

18 La empresa ofrece diversos medios de pago para facilitar las

transacciones.




ENCUESTA A LOS CLIENTES

Sexo: O Masculino

O

Femenino

menos de 20 afios
21 a 30 afios
31 a 40 afios
41 a 50 afios

50 afios a mas

Edad:

O O O 0 O

Grado de Primaria

instruccion: Secundaria

Superior técnico

O O O O

Superior universitario

Con el propésito de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes en el restaurante
Marisqueria Mijano de la ciudad de Moyobamba en el periodo 2021, se aplica el
siguiente cuestionario, a través del cual se prevé una serie de items que debe

valorar de acuerdo a su percepcion, teniendo en cuenta la siguiente escala de

medicion:
Casi Casi .
Nunca nunca A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5
Ne° | items Valoracion
Servicio al cliente 1|12 |3]|4
1 | Las respuestas a mis preguntas y necesidades son rapidas.
5 En el caso hubiera alguna demora, se me brinda informacion
al respecto.
3 En el caso hubiera alguna queja, esta es contestada
rapidamente.
4 La empresa me brinda una garantia apropiada de los
productos que compro en linea.
5 La tienda virtual me ofrece elecciones apropiadas para

devolver los productos.




La empresa emplea de manera correcta las devoluciones de

6 los productos.

7 Considero que existe una politica eficiente para devolver los
productos.

8 | Existe una politica para cancelar y devolver los pedidos.

9 Se ofrece una compensacion si hubiera algun problema
ocasionado por la empresa.

Expectativas acerca del producto

10 | Recibi la cantidad precisa de lo que ordené.

11 | El producto que recibi fue el modelo que ordené.

12 Mi (_)rden se encqn_t_raba debidamente embalada cuando la
recibi en mi domicilio.

13 | El producto que recibi no se encontraba dafiado

14 El producto que recibi cumplié las expectativas de calidad
que esperaba.

Experiencia de compra en el sitio web

15 Me s,iento seguro al realizar los pagos de mis compras a
través de la pagina web.

16 Siento confianza al ingresar mis datos personales en la
pagina web.

17 Me siento seguro respecto a la autenticidad de la pagina

web.




VALIDACION DE EXPERTOS

ﬁ Ussvansinan Coisan Vasasm

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES
Apelicos y nombres del experto - Or. L Alvarez Rios
instéuocn donde labors : Ursversadad Cesar Valejo - Moyobamba
Especalidac : Or. £n Gestion Pablica y Gobermabtidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionano: Marketing Onine
Auter {s) del rsSurmenio (s) . Fachin Armas, Krstian David, Mootoya Paurn, Leonardo
Apsono
L. ASPECTOS DE VALIDACION

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

mmwmwmm,m
de ambiadedades acoode con los sulefns muestrales X
Las rsirucciones y ks lems de! nstrumento permiten
recoger la Wformacion obethva scbee & varlabie X
Mxketing Onloe en fodas sus dimensiones en
Indicadares conceplaies y cperacionales

El nsirumentc demeesia vigenda acorde <on o
conocimiento centifico, decnaidQico, Innavackin y lagal
mbhesente a i vanable: Marketing Onling

Los ftems del nstrumento refisan ofgancxad iogica
) entre la definiodn cpevaconal y cancepiual respecto a @ X
ORGANIZACION | varatie, Markoting Online de manera qua pesmiten
hacer nferencias en Ancdo a Rs hipoless, probiema y
objetvas de la nvesIgaoen

Los fems cel nstrumento son suScentes on cangdod y
SUFICIENCA caldad oacorde Com @ variabie. MerSiones & X
Indcadares.

Los items del nstramento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden & ios objetivos, Ripdless y x

La nformacion que s& recola a Yavwes de ios flems dof X
CONSISTENCIA Instremento. perMiird analzar, desonbir y explcar la
realidad motivo de 1a ivesSgacien

Los Nems def instrumenio expresan miackin con los

COHERENCIA indcadores e cada dmension de la varabic: Marketing X
Online.
La relacian engre & 140nica y of nsinumento propuesios

METODOLOGIA | responden al gropdsiio de @ investigacidn, desaomiio X
tecnologico e Innovacia

PERTINENCIA La redaccidn de ios fems canduerda con fa escaia

W“lm X

S

{Noss Towmmmhomdmmuu nlmo.ﬂmummpum*mmoau | “Excelenie’, Sin
SMOAZO, LN PUNRIS MENON 3l AMErQr S& Considera al Instrumenio ne valkdo of apicable)
L. OPINION DE APLICABILIDAD: Favoratie para aplcacion

PROMEDIO DE VALORACION:

46

Moyobamba, 22 da Julio de 2022




ﬁi Umsvertioalh Conar Vasiran

INFORME DE OPINION SOERE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apelicos y nombres del experto . Lin Alvarez Rios
Instéuocn donde labora . Universidad Cesar Vallejo- Moyobamba
Espeoahdad Or. En Geston Piblica y Gobernabiidad
Instrumento de evaluacidn Cuestionana: Satistacaon de ios Clentes
Autor {3) del rssumenio (s) . Fachin ArmasKristian Oavid, Montoya Pl Leonardo
Antonio
Il ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1
Los foms eslan redactados con lenguale opeadc
NGO mcoeawmmmsu&ﬁumu:
£25 insyucciones y ios llems el nsiramento permifen
rec 2 Informacdn cbjetiva sobre la Smsfacoion de
ORIETVIOAD mog:;mes en 1odas sus dmensiones en nolcadores
conceptuales y opevaconales
El Instrumenic comuestra Woencia aconde con o
ACTUALIDAD conocimiente dentifico, tecnoldgico, Innavacin y legal
inherenie a la varable: Satisfaccion de los clientos.
Los ftems del insumena refisan organicidad logica
enire la definicidn cperacional y concepiual respecio a
ORGANIZAOON | varable, Satisfaccion de los cliontes de manera cue
permiten hacer inferencias en Arcidn 3 las hipdtesis,
prodiema y chietivos ce ia ywesSgacn.
Los Sems S insvumento son suficientes on canfidad y
SUFICENGIA caddad acocde com @ varable, dmersiones e
Indcadores.
Los tems del nstrumento son coherentes con of 3po e
INTENCIONALIDAD | iInvestigacion y responden a jos obyetivos, Ripotesis y
varable de esuoo: Satifaccion de jos Clentes
La Infrmacon que se fecola a raves oe los Bems o
CONSISTENCIA Instromentio, permilird anakzar, desortlr y expicar &
realidad. motivo de ia evesSoacion
Los lems def msFumento exyesan relaciia con los
COHERENCIA indcadares do cada dmonsidn do @ varable:
Satistaccion de los Cliantes
L2 refacion e Ia 1Cnica y @ INSnamenio pIopuesios
METODOLOGIA responden al peopdsito de & invesbigacdn, desasrolio
tecnofSgico e iINnovackin.
L2 redaccion de ics flems concuerda con @ escaa
PERTINENCIA vaicraava del instramento.
= _PUNTAJE TOTAL 48

SMDIG0, LIt PUNGES MENOr 31 AMBOGT 5@ CONUINera Al Insiumenio no villdo i apbcabie)
L. OPINION DE APLICABSLIDAD: Favorable para aplcacion

PROMEDIO DE VALORACION: 4.4
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Moyobamba, 22 de Julio de 2022










ﬁ UnmivERSI0AD Cxvan Vasisao

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

LDATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experio : Mg. Icela Baneza, Clavo Zumba
Insttuocn donde labora : Ureversicad Cesar Valejo- Moyobamba
Especalidag : Gestion y Marketing
Instrumento de evaluacidn : Cuestionana
Autor (s) del Fstrumentio (s) . Facten Armas, Knstian David, Montoya Pauri, Leonardo
Antono
I ASPECTOS DE VALIDACION

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

tn

T

SN

Los items estan redactados 0on lenguaie apropado y ibre x
de ambighedades acoede con i3 suetos muesraes.
Las ratrucoones y os tems del nstrumentio permiten
recoger la formacion objeiva sobre @ varatie x
Mxketing Online en fodas sus dimensiones en
Indcadores concesadies y cperaconales
E imstrumento demuesia wgenca acorde con o X
ACTUALIDAD canocimiento oentilico, jecnoidgico, Innavacidn y legal
inherente a &2 varable: Marketing Onine

Los items de! nstrumenio refijan organicdad logica

entre la definicdn opesacional y cancepual respecto a la X
ORGANIZACION varadie, Marketng Online de manera que permiien hacer
infrencias en funcidon a s hipotesis, peobtlema y
cbjesvos de la Fwessgacon.

Los fems del mstrumento son sulcentes en cantidad y x
SUFRCIENCIA caldad acorde Con @ varible, dimersiones ¢
Indicadores
Los items del msinemento so0 coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden 2 ks objetives. hipolesis y
variabie de estado: Contral Infemo del Persomal

La inormacion que se recoja a Yavés de os tlems oo x
CONSISTENCIA Instrumento, permiird analkzar, desodir y explcar ia

resiidad, mosvo de [a Fves3gacion.
Los Nems del instrumenio expgresan reiacon con s

CLARIDAD

OB ETIVIDAD

COHERENCIA Indicadores de cada Gmension de B varabie: Maketing .
Online.
La relacan entre & 1600 y o Fstiumento propuesios x

METODOLOGA responden al propdsiio de @ invesigacan, desarrolio
tecnolegioo e Innovackin,

PERTINENCIA La redaccion de Y05 Bems concuesda con la escala x

valorativa dd instrumento.

0

e — - - k e 23 ot :
{Nota: Tener en cuania que o INSruMEnto &5 vakdo Cuando Se tiene UN PUrtae Minkmo de 41 “Excelanis”, sin
QMDANGo, Lt PUnte Mendar al AMerr e considera al INSuUMenio no viasdo ri apicable)
L. OPINION DE APLICABILIDAD;

PROMEDIO DE VALORACION: | +°

) Moyobamba, 8 de Julio de 2021
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Vg fcols Samexz Clavo Zumba
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ﬁ UNivERSIDAD Cosan Vasisio

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

Apelicos y nombres del expero Mg. Icela Baneza Clavo Zumba

Insttuodn donde labora - Universidad Cagar Vallejo- Moyobamta
Especahdad - Gestion b
Instnuemento de evaluacidn :Cuwmmsasacoondamcwns
Autor {3) del rstrumento (s) . Fachin Armas Xnshan Oavid, Montoya P, Leonardo
I ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (

CLARIDAD Los fems eslan redactados con lenguae apropadc y x
I&re de ambigliedades acorde con loa Sujeios muesirales
£25 insrucciones y ios llems dof instrumento permiten
OBETVDAD recoger la informaciin cojeiva sobre la Satsfaccion de X
los Cientes en t1odas sus dmensiones on indicadones

conceptuales v opevaconakes
El instrumenfio cemuesta wigencia acode con o X
ACTUALIDAD canocimiento dentifico, Innavacica
o s i o 2 R
Los fems del instumenta refielan crgancssad (0gica x
enire la definicidn operacional y concepiua respecto a la
ORGANIZAOON | variable, Gestion de Recursos Humancs do manera que
peomiien hacer inferencias on Ancicn a las hipdtesis,

prodlema y obyetivos oo la rwesSgacin.

Los Sers Sod inatrumento son suficentes on caniidad y x
SURCENCA caldad acorde com @ varable, dimensiones e

\ndcadores

Los dems del instnunenio san coherenies oon ¢ Spo oo x

INTENCIONALIDAD | imvestigacidn y respanden a ios objetives, hipotesis y
varabie de esuao: Satifaccion de los Chentes

L3 INfrmaciin gue & recoie 3 traves oo los tems dof x
CONSIETENCA Instrumendo, peImRra anaizar, desordir y aplcar la
reaiidyd moavo de la crvesgacicn.

Los Nlems oo InsSumento expresan reiacion con jos x
CORERENCIA Indcadores o cada dimension de @ vanabie:
Satisfaccion de los Clenles

L3 rdacion entre (3 %Cnica y o Nstruments pIopuesios X
METODOLOGIA respanden ai propasio de @ mvesigacion, desasrrolio
tEcniOGItD & Innovackin.

PERTINENCIA La mecaccion de los lems concuerda con la escala )

(Noh Tmmamnqudmnmmuinuvﬂdoommsmmmmnmauimm =“n
CONDAGO, U PUAEE MENOT 3 SNEror S0 CoNidera al Insirumenio no vaido i aplcatie)
1l OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplcable “
PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, & de Julio de 2021
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Carta de aceptacion para realizar el proyecto de investigacion

Moyobamba, 24/06/2021

MARISQUERIA "EL MIJANO™ con RUC. N° 10435863422

Estmados:
Fachin Armas, Kristian David
Montoya Pizuri, Leonardo Antonio

Me complace confirmar su aceptacidn pare |a reabzactén de su Proyscio
de nvestigacion con ef tiulo “Marketing online y satisfaccion de los
clientes on of restaurante Marisqueria el Mijano, Moyobamba
2021", para obtener ol grado de Licenciado en Administracion de los
slumnos de la Carrera de Ciencias Empresanales de la Universidad
Cesar Vallejo - Fillal Moyobamba. San Martin

Araniamenis,

v Quirtk
GEQENTE GENERAL
DMt 43840047
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indice de confiabilidad

Variable 1: Marketing Online

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 197 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 197 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,884

18

Variable 2: Satisfaccion del Cliente

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 197 100,0
Casos Excluidos® 0 ,0
Total 197 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables

del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,886

17




