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Resumen

Esta investigacion titulada “La estrategia de marketing viral y su relacion con la
satisfaccion en los clientes de Revista Piuradise de la ciudad de Piura 2019”, tuvo
como objetivo general determinar la relacién entre marketing digital y la satisfaccion
del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura. El estudio se plante6 poner a
prueba la hipotesis que: Existe relacion significativa entre marketing digital y la
satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura, 2019, para lo cual
se realizé una investigacion con disefilo no experimental de corte transaccional
descriptivo y correlacional. Se trabajé con una poblacién y muestra a la vez de 228
clientes. En la recopilaciéon de los datos se aplico la técnica de la encuesta mediante
un cuestionario para conocer la estrategia de marketing viral y también para medir la
satisfaccion del cliente. De los resultados encontrados de acuerdo al andlisis Rho de
Spearman se llegd a la conclusidén que no existe una relacion estadistica significativa
con un P-valor < 0.05 entre la estrategia viral y la satisfaccion del cliente, lo que

permitié no aceptar la hipotesis de investigacion.

Palabras claves: Estrategia viral, satisfaccion al cliente, redes sociales, campafia viral

y revista virtual.
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Abstract

This research entitled “The strategy of viral marketing and its relationship with customer
satisfaction of Piuradise Magazine of the city of Piura 2019”, had as a general objective
to determine the relationship between digital marketing and customer satisfaction of
the Piuradise Magazine of the Piura city. The study aimed to test the hypothesis that:
There is a significant relationship between digital marketing and customer satisfaction
of the Piuradise Magazine of the city of Piura, 2019, for which an investigation was
carried out with a non-experimental design of descriptive transactional cutting and
correlational It worked with a population and shows at the same time 228 clients. In the
data collection, the survey technique was applied through a questionnaire to know the
viral marketing strategy and also to measure customer satisfaction. From the results
found according to Spearman’'s Rho analysis, it was concluded that there is no
significant statistical relationship with a P-value <0.05 between the viral strategy and
customer satisfaction, which allowed not to accept the research hypothesis.

Keywords: Viral strategy, customer satisfaction, social networks, viral campaign and

virtual magazine.
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l. INTRODUCCION

En el mundo virtual, el “viral marketing” se ha extendido de manera exponencial
a distintas escalas y ha calado en todo tipo de interaccion social entre los involucrados.
El recurso mas usado en el “marketing viral” es el video, por ser el medio mas
impactante y al ser compartido de ordenador en ordenador tienen efecto psicologico
en miles de personas. Sotelo (2017) caracteriza, al “marketing viral” primero con el
humor, segundo con la propuesta de contenidos relevantes que genere efectos en
quienes lo visualicen. Cuando el impacto es bueno el “marketing viral” genera un
impacto psicoldgico, convirtiéndose en un contenido hiper popular sin que el creador

lo haya planificado.

Por su parte, Montafiés, Serrano y Medina (2014) avalan que los mensajes
difundidos a través de la comunicacion virtual siempre cuentan con un fin. Por ello, el
“‘marketing viral” estda hecho para difundir mensajes entre sujetos. El objetivo del
“marketing viral” es procurar que el contenido comercial involucre a los receptores y
gue luego estas personas, voluntariamente, difundan el mensajea través de sus
contactos y cercanos. Con el aseguramiento de contar con clientes satisfechos, la
empresa debe asegurar que estos permanezcan en la mayor parte del tiempo para
gue de esta manera la empresa incremente sus ingresos, es decir, hay que asegura
por un lado el de encontrarse relacionados y afianzamiento de fidelizacién (Aliaga,
2014). Dicho de otra forma, contar con cliente fiel, se mide cuando este compra el

producto final y la inversién regresa al concluir determinada operacion.

Entre los medios virtuales de mayor difusion, destacan las “Revistas Digitales”.
Este medio de comunicacion aprovecha las ventajas comparativas que ofrece la
tecnologia virtual como las animaciones, multimedia y enlaces para convertirlas en
rubros mas interactivos. Asi mismo, las revistas virtuales su distribucion es mas facil
con la ayuda del marketing viral. La revista virtual aparte de contar con la misma de
una revista impresa, se le incorpora la interactividad y el contenido extra (Revista

digital, 2014). Matematicamente si 20 sujetos alcanzan una media de 1,000



seguidores, se sugiere publicar un articulo en las redes sociales; lo que en suma
representa 20,000 probables lecturas. Si se considera 200, 400 o 1000 personas la
fuerza del viral se convierte en una herramienta con mucha potencia. En el mundo
virtual, se admite la “viralizacion”, el cual se convierte en un “beneficio” por la cantidad
de lecturas, contactos y resultados alcanzados. Lo mismo ocurriria con un virus si los

resultados fueran positivos. (Guiu, 2016).

El Diario La Gestion 2019 en un informe digital ocurrido en el afio 2018, por las
plataformas electronicas We are Social y Hootsuite, registré un porcentaje alto de
90,0% de peruanos involucrados con las redes sociales desde la telefonia celular.
Situacidon tal, que es aprovechada por un sector empresarial considerable para
mantener informados a los clientes sobre los servicios o productos que ofrece la
organizacion empresarial a través de los medios electrénicos. Este fendmeno virtual
fue aprovechado por la Revista Piuradise desde el afio 2015, promoviendo los
atractivos turisticos con informacion didactica muy llamativa, y gran material de
fotografias subidas a internet, convirtiéndose en el medio turistico mas visto de region
nortefia. EI mantenimiento de la emision de la revista se sustenta en la venta de los
espacios de publicidad. A través del medio, se distribuyo por diversos canales por toda
la regidn norte. La informacion escrita en la revista tenia como objetivo expandirlo por
el fan page de las redes sociales (Facebook e Instagram), medios con software libre y
al alce de los clientes. Es en la primera mitad del afio 2016, donde se empieza a
conocer la insatisfaccion de los clientes. Del contexto de la publicidad, fueron 10
empresas de un total de 25 las que se apartaron de participar en la revista quedando
un espacio vacio y econémicamente contraproducente para la empresa. En el camino,
se introdujeron nuevas alternativas publicitarias digitales mucho mas efectivas, con
ofertas de publicidad digital con costos financieros muy cortos. Paralelo a ello, en los
meses de verano la revista se vio afectada por la presencia del fenédmeno pluvial, y
donde registr6 pérdidas en diversos sectores de la economia local y regional en la
zona norte. La crisis econdmica afect6 la produccion de la revista, aparecieron sus
fortalezas, debilidades y oportunidades dando pie a un nuevo relanzamiento del

negocio. La paralizacion del tiraje de la revista sirvi6 para la preparaciéon de una



estrategia de marketing viral a través de las redes sociales aprovechando las ventajas

comparativas como medio publicitario.

La llegada de la opcién de comunicacion virtual ha desestabilizado a los medios
publicitarios tradicionales que se han visto obligados a implementar estrategias

publicitarias en un mercado cada vez mas competitivo.

Con todo lo descrito anteriormente, se plantea la pregunta general ¢, Cual es la
relacion entre las estrategias de Marketing viral y la satisfaccion de los clientes de la
Revista Piuradise de la ciudad de Piura, 2019?; al mismo tiempo se plantea las
preguntas especificas: ¢ Cudl es la relacion entre las redes sociales y la satisfaccion
del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura?; ¢ Cual es la relacion entre
las campanfas virales y la satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad
de Piura?; ¢Cual es la relacion entre los recursos y la satisfaccion del cliente de la

Revista Piuradise de la ciudad de Piura?

Por otro lado, el nuevo estudio posee justificacion de caracter practico ya que la
Revista Piuradise, emplea desde hace unos afos atras estrategias de marketing viral
con un elevado indice de audiencia y en lo cual de acuerdo a Mendoza, Moreno y
Rodriguez (2015), este tipo de estrategias con un alto componente de innovacién y
creatividad aplicadas a grupos considerables de personas tiende a favorecer la

satisfaccion del cliente.

En cuanto al contexto tedrico la presente tesis va a aportar a la literatura
cientifica un nuevo enfoque de realizar marketing publicitario en las redes. De acuerdo
a Garcia (2015), “el avance tecnoldgico y el incremento de las capacidades
tecnoldgicas online de manera conjunta con sus aplicaciones viene generando una
cultura nueva de comunicacion, asi como diversas maneras de relacionamiento social

sociales” (p.7).

En el ambito social, la investigacion hara posible, de acuerdo a Aguilar, San
Martin y Payo (2014), obtener “datos respecto al consumidor y posibilita la interaccion

con este” (p.21). Dicho de otra forma, en la revista Piuradise, se pretende que el cliente



encuentre informacioén de manera permanente respecto al turismo y el desarrollo del
norte del pais. Esta tesis, hara posible mejorar el alcance de diverso contenido turistico

desarrollado.

Metodolégicamente Alayo y Sanchez (2016) indican que los aportes giran
alrededor de la creacion de la creacion de mecanismos de recojo de datos. Donde el
analisis de confiablidad y la validacion del cuestionario sera un significativo aporte de

la investigacion.

En relacion a los objetivos se plantean los siguientes objetivos. Objetivo general:
Determinar la relacion entre las estrategias de Marketing viral y la satisfaccion de los
clientes de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura, 2019. Al mismo tiempo se
plantean los siguientes objetivos especificos: a) Determinar la relacion entre las redes
sociales y la satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura; b)
determinar la relacién entre las campafas virales y la satisfaccion del cliente de la
Revista Piuradise de la ciudad de Piura; y c) determinar la relacidon entre los recursos

y la satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura.

Como toda investigacién correlacional, el estduio plantea las siguientes
hipdtesis. Hipotesis general: Existe una relacion significativa entre las estrategias de
Marketing viral y la satisfaccion de los clientes de la Revista Piuradise de la ciudad de
Piura, 2019. De la misma manera se plantean las hipétesis especificas: a) Existe
relacion significativa entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente de la Revista
Piuradise de la ciudad de Piura; Existe relacién significativa entre las campafias virales
y la satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura; Existe
relacion significativa entre los recursos y la satisfaccion del cliente de la Revista

Piuradise de la ciudad de Piura.



Il. MARCO TEORICO

Cepeda (2018) en la tesis “Estado del marketing viral y su desarrollo en
Colombia”, Su objetivo fue establecer el actual estado del marketing viral en el pais.
Es un estudio donde se aplicd la observacion bajo la instrumentalizacion de “la
observacion y registro”. La investigacion registré avances significativos del marketing
viral en la era de la globalizacion cibernética, facilitando el traslado de un mensaje a
partir de un pequefio grupo emisor, quienes a su vez se convierten en receptores y a
través de sus contactos extienden el mensaje convirtiéndose en una piramide hasta

llegar a ser un marketing viral.

Ramirez, Lorenzo y Lopez (2017) en la tesis “Revisién de Instrumentos de
Medicion de Calidad en el Servicio Deportivo”, Madrid. Espafa. El estudio se baso6 en
validar y dar confiabilidad a instrumentos que sirvieran de medios para evaluar el
equipo de los servicios deportivos. Se valoraron 27 instrumentos con la Escala
SERVQUAL y SERVPERF todas ellas, vinculadas con la calidad de los servicios
deportivos. El estudio concluyé registrando en el cliente una satisfaccion contundente
por la calidad del servicio expresada en su capital adherida en las instalaciones
materiales, equipamientos modernos y materiales, ambiente de trabajo, programacion
a mediano y corto plazo. La investigacion ayuda a exponer los indicadores encontrados

a partir de la operacionalizacion de variables y de la estructuracion de cuestionarios.

Pineda y Velandia (2016) en la tesis “Marketing viral como herramienta de
posicionamiento para Pymes”, Bogota. Es un estudio basado en resaltar el papel de
las PYMES en el uso del marketing viral como un medio de posicion comercial. Es una
investigacién cualitativa, descriptiva y propositiva, porque primero analizé y localizé la
manera como el consumidor valora un producto viral y posteriormente se cred un
procedimiento de marketing viral para fijar la marca y los productos de las PYMES. El
estudio encontré una consolidacion de las marcas de las pequefias y medianas
empresas al haber usado estrategias de “marketing viral’, el impacto fue masivo. De

igual modo, se probé la funcién de las estrategias del marketing a través de las redes



sociales creando mayor fidelizacion y retroalimentacion de lo vienen comerciales. Este
informe de investigacion expone teorias, conceptos, caracteristicas y funciones de la

variable marketing viral.

Garcia (2015) en la tesis “El Marketing Viral como herramienta de comunicacién
empresarial” Valladolid, Espafia. En la investigacion se destaco la importancia y el
impacto comercial del marketing viral en el sector empresarial. El investigador exploro
y analiz6 abundante material documental. En el estudio se llegd a demostrar que las
redes sociales y la Social Media tienen un impacto fuerte en el marketing viral. El
resultado fue positivo por el papel que cumplieron las plataformas virtuales que
mostraron los productos al mercado. En toda esta operacién se conto con el Google
Analytics, Facebook insights, Fan Reach, entre otros. Todas estas herramientas
digitales favorecieron la campafa de marketing. La investigacion introduce una

diversidad tedrica plural que invita ser explorada y tomada en cuenta.

Pulido (2017) en la tesis “Marketing viral en plataformas virtuales de los Bar-
Restaurantes del Centro de Cusco — 2017”. El estudio describi6 el papel del “marketing
viral” en las plataformas online de los Bar — Restaurantes del centro histérico de la
ciudad del Cusco. Fue un estudio basico, descriptivo y disefio no experimental. Se
empled la encuesta y el cuestionario. Se observd que el 39% de cantinas usan el
“marketing viral” como recurso de propaganda digital, alcanzando un 3,3 de media
aritméticamente; se obtuvo un 3,3 de opcion regular en los Talkers; un 3,2, de
aprovechamiento regular (Topics); 2,2, fue de un mal aprovechamiento de los Tools;
4,6 muy buen aprovechamiento del Taking Part; y 3,8 observaron muy buen
aprovechamiento del Tracking. El estudio encontro el nivel de uso medio del “marketing
viral. A partir de esos hallazgos se avalo la necesidad de fortalecer el Plan estratégico,
el marketing digital, la programacion Web, SEO, los cuales guian a los involucrados a

posicionar su marca.

Troya (2016) en la tesis “Relacion entre el marketing viral y la motivacion del
consumidor deportivo del Gimnasio Champion Gym, Tarapoto”. Busco determinar la

relacion del marketing viral y la motivacion de los consumidores deportivos. A una



poblacion de 80 usuarios de 22 afios, de género femenino y masculino se les aplicé la
metodologia transversal, correlacional con disefio no experimental. Los resultados
expresaron que la ausencia de una relacion entre el marketing viral y la motivacion del

consumidor deportivo del gimnasio Champion Gym del Distrito de Tarapoto.

Alayo y Sanchez (2016) en la tesis “La estrategia de marketing viral y su relacion
con la fidelizacion de los clientes de la Empresa Tawa Restobar Trujillo 2016. Se
determin6 como finalidad evaluar la relacion de la estrategia del marketing viral con la
fidelizacion del cliente. Usando la metodologia correlacional y transversal se aplicé un
cuestionario a 30 clientes de un total de 400. El estudio no encontro relacion entre la
estrategia del marketing viral y la fidelizacion de los clientes de la empresa TAWA
Restobar de Trujillo. La investigacion sirve por la descomposicion tedrica de las

variables. Contribuye también el manejo bibliogréfico.

Lavalle (2018) en la tesis “Youtube como herramienta de marketing estratégico
para la moda: Analisis del canal oficial Whatthe chic, Piura, Peru. El proyecto se orient6
en estudiar las potencialidades de Youtube como una alternativa virtual de marketing
del modelaje en el Peru. En el proceso de la investigacién se abordo la publicacion, el
branding y las marcas. Se comprobd que el Youtube tiene empatia con las personas
suscritas, las mismas que les gustan y comentan parte o todo el contenido. El Youtube
participa como un medio de marketing estratégico de la moda, por su reconocimiento

visual frente a lo atractivo para el publico.

Aragon (2017) en la tesis “Estrategias de marketing digital para la recordacion
de la marca Ver, Piura—2017”, Piura. Es un estudio donde se trabajé con una muestra
de 178 clientes de un total de 330bajo la Optica de una tipologia metodoldgica
descriptiva, no experimental y transversal. A los 178 clientes respondieron a una
entrevista y el focus group. Se encontré6 que las estrategias de marketing digital

permiten potenciar a cada una de las oficinas donde se imparte la administracion.

Mejia (2016) en la tesis “Estrategias de marketing digital para la captacion de

nuevos clientes en la empresa Valentino Store, Piura — afio 2016”. Un grupo de 381



personas respondieron a un cuestionario, guia de observacion y focus group, a través
de la postura, aplicativo y descriptivo. Sobresales las clientes mujeres, de 15 a 24 afios
de edad, con salarios entre S/750 y S/999 con instruccién de secundaria completa. En
la valoracion respectiva el uso de la pagina web registr6 como deficiente por factores
como el tiempo de carga, y regular cuando el disefio y facilidad de navegacion. Se
observd una informacién significativa con veracidad y renovada permanentemente,

nos obstante el tiempo de respuesta no genera satisfaccion.

En cuanto a la definicion del marketing, Segun Kotler citado en D"Almeida,
Saenz, Camayo y Martin (2012), “el marketing es un proceso humano y de caracter
administrativo orientado a satisfacer las necesidades humanas al crear e intercambiar
bienes y servicios” (p.5) “También se le define “Como la capacidad de satisfacer las
necesidades de los usuarios y conseguir ganancias durante el proceso del
intercambio” (p.5).

La estrategia del marketing busca opciones de cOmo sacar ventajas
comparativas de las redes sociales, los blogs y otros medios de la red, con el propésito
de potenciar la imagen de la empresa emitiendo y recepcionando sin limite un virus
informatico con el uso de la red. Las personas que participan trasmiten sus mensajes
usando un video, imagen, noticia, promocion sobre un bien empresarial, y de la cual
se sabe que puede impactar porque es reconocida y porque tiene posicién en el
mercado. En tal sentido, las personas la seleccionan por el costo relativamente bajo y
por la cantidad de respuestas elevadas de los clientes que hacen link (Schwertne,
2017).

El “marketing viral” es una estrategia publicitaria que circula por aparatos
electrénicos, ya sea por las redes sociales o por otros medios y cuyo propésito es
exhibir una marca o servicio. En este proceso se pueden usar los correos electrénicos,
videoclips, flashes interactivos, imagenes interactivas hasta textos. La funcion del
“marketing viral” es trasmitir mensajes rapidos. La idea es procurar que los cibernautas
intercambien entre ellos anuncios, noticias, promociones, eventos, etc., tratando de

gue todo esto llegue a la mayor cantidad de personas.



En cuanto a los tipos de campafa viral, se ha observado que las organizaciones
empresariales usan diferentes metodologias para impulsar un producto. En el caso del
“marketing viral” se toma en cuenta los tipos de campafia viral (Naranjo, 2007). Garcia
(2015) propone los siguientes tipos: a) “Pasalo” (en inglés Pass along marketing) Es
un mensaje orientado a persuadir al receptor que difunda el mensaje a otras personas.
El origen de este tipo se dio a partir de los correos electronicos. Actualmente se usa
como propaganda de algun anuncio viral; b) Viral Incentivado. Tiene como propésito
que el receptor obtenga una recompensa para por reenviarlo o por conseguir que otra
persona apligue la misma reaccion de la primera, provocando que el premio y la
motivacidn se potencie; ¢) Marketing encubierto. Se debe procurar que un principio la
campafa viral no se visualice como una campaifa publicitaria. Por ello, se recomienda
gue sea espontaneo e informal y que no genere sospecha al receptor; d)
Web/club/péginas de fans. Es una estrategia originada en un club de fans y en donde
se aprovecha para difundir las promociones del producto comercial, recibir algunos
comentarios y hasta realizar criticas sobre este; e) Marketing del rumor. Su funcion es
provocar interés por el producto que esta saliendo al mercado. En este tipo de puede
evaluar la controversia generada por el mensaje; f) Viral incentivado. En los ultimos
afnos, este tipo de marketing viral se convertido en una opcion muy popular por la
recompensa generada por reenviar el mensaje o por ofrecer la direccion de correo de
alguna persona. Por esa razén se promueven concursos virtuales donde se obtiene un

premio si se lleva la direccion de un tercero.

En relacion a las estrategias de marketing viral en redes sociales, destacan: a)
Mensajes misteriosos; La finalidad se centra provocar incertidumbre por la marca o
producto que se esta lanzando en la plataforma virtual. El lanzamiento tiene que ser lo
mas real posible para no provocar falsa expectativas. No hay ningun problema si se
usa influencers para mostrar lo mas pertinente. Asi, por ejemplo, en las empresas de
entretenimiento el uso de los teasers y campafas especificas, como Netflix permitié
guedarse meses antes en la audiencia antes del lanzamiento de su 2da temporada de
Stranger Things; b) Regalos e incentivos; Es una estrategia basada en regalar un

producto a cambio de apoyar en las interacciones sociales. Aqui juega mucho el



hashtag especifico como medio de monitoreo de la actividad y para que el mensaje
llegue a su destino; ¢) Maximizar las recomendaciones; la finalidad es ofrecer y
conducir la interaccion social en redes sociales. Los medios por donde se puede llevar
estos mensajes son: Instagram Stories, Twitter y Facebook cuentas que tienen
aceptaciéon amplia del publico; d) Gramificacion; es cuando se disefian mensajes a
través de los juegos. La consigna es que la intervencion debe ser interactiva; €) Micro
videos; son medios que buscan que el mensaje llegue perfecto a su destinatario. La

emisiéon no debe durar mucho méximo un minuto.

Como se puede observar con la tecnologia virtual, se facilita las estrategias de
“marketing viral”. Las personas que las disefan tienen que ser creativas y singulares
para atraer al publico. Se recomienda plantear el uso apropiado de influencers o micro

influencers.

Referente a las dimensiones del marketing viral, se aborda tres de ellas: a)
Redes sociales; desde la perspectiva de Tufez, Garcia y Guevara (2011), el marketing
viral tiene como propdsito usara el espacio de las redes sociales para introducir una
marca pensando que esta pueda replicarse es decir hacerse viral como si fuera un
virus informético. Se debe pasar de persona a persona usando la plataforma virtual o
los servicios de telefonia movil. La finalidad es que llegue a la mayor cantidad de
usuarios; b) Campanas virales; Diaz, Diaz y Nanwani (2017) se producen cuando las
empresas introducen campafas virales para promover sus productos y mantener y
captar clientes permanentes. Como proceso social se socializa la informaciéon con
otras personas que compartan el mismo interés y que mantengan la misma figura
emocional para atraerse mutuamente recursos; Wilcock (2015) considera que el
profesional en “marketing viral” debe estructurar contenidos, la mision, vision, los

valores y los recursos disponibles, para emprender una campafa viral

En cuanto al profesional del marketing digital el perfil profesional debe cubrir la
parte cognitiva, ser creativo, tener experiencia y dominio para atraer masas Yy
convencer a un vasto numero de clientes potenciales para la empresa.

Necesariamente debe contar con un perfil psicologico tipo influencers para captar
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necesidades y motivaciones en la interaccion. El papel de los profesionales de la
comunicacion es fundamental para tener éxito en la campaiia viral. Cuenta ademas la
capacidad especifica, vinculada a sus habilidades especificas, compromiso, y

conocimiento de los temas en los que desarrolla su actividad (Wilcock, 2015).

En la fase de la planificacién, la introduccion del plan de comunicacional
asegura la propagacion del viral. Paralelo a ello el plan de marketing ayuda a marcar
el espacio del éxito del viral; se recomienda ser cuidadoso y muy acucioso para evaluar
el impacto positivo en la comunicacién social, el nUmero de seguidores que incorpora,

frecuencia de visitas y la variedad de interacciones.

Desde la variable satisfaccion del cliente, hay que iniciar la explicacion
conceptual a partir de la definicion del cliente. Segun Kotler (2002) sostiene que la
satisfaccion se manifiesta cuando una persona siente alegria o frustracion por el

desempefo mostrado y que a su vez cubre sus expectativas.

En la optica de Campifia y Fernandez (2015) en tiempos actuales, los
empresarios que ofrecen servicios o productos a los usuarios tienen que buscar
ganarse la mente de los clientes y, con ello asegurar el mercado meta. En ese sentido
los responsables del ofrecimiento del producto tienen como tarea principal dejar
satisfechos a los clientes. Pero existen diversos elementos que conforman la

satisfaccion del cliente.

Al respecto, Campifia y Ferndndez (2015) en tiempos consideran tres elementos
en la satisfaccion del cliente: a) El rendimiento percibido; Se concretiza cuando el
cliente tiene una percepcion positiva 0 negativa sobre un producto o servicio recibido;
b) Las expectativas; Hace referencia al comportamiento del cliente sobre la experiencia
obtenida después de haber realizado la comprar de un producto o servicio. En la
valoracion que aplica a un producto toma en cuenta la opinion de personas cercanas
a é o a ella, cuenta la opinion de los lideres; y las cosas que prometen los
competidores; c) Los niveles de satisfaccion; ocurre en tres momentos de la

satisfaccion: insatisfaccion, cuando la adquisicion del producto no cubre las
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expectativas; satisfaccion, cuando el producto adquirido cubre las expectativas; y
satisfaccion total, cuando se sobredimensiona las expectativas. Estas percepciones
de los clientes determinan la calidad del producto o servicio; d) Los productos
tangibles; son aquellos productos que tienen un valor material para un usuario. Su
adquisicién esta en funcién de la posibilidad y funcion que cumpla en la satisfaccion

de una necesidad.

En relacién a las dimensiones de la satisfaccion del cliente, éstas estan
compuestas por dos que son las mas importantes: a) Producto tangible; segin Alvarez
(1995) esta compuesto por un conjunto de instalaciones, equipos, personal y
materiales de comunicacion fijados en la empresa. Comprende el lugar, con aire
fresco, adecuada iluminacion, con decoracion, vestimenta e higiene del personal,
utensilios, instrucciones e informaciones claras, embalaje correcto y los instrumentos
de cobro (p.10). En el caso de la Revista Piuradise su consumo esta en funcién de la
calidad de su performance, cuanta ademas con el valor agregado del tiempo de
publicacion, calidad fotogréafica, tamafio y formato; b) Retorno de inversion; Castello
(2013) ocurre cuando los entornos virtuales impulsan las opciones del marketing y la
comunicacion organizacional. En el mundo de las plataformas virtuales el marketing y

la estrategia comunicativa actan como medios de retorno de la inversion.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de lainvestigacion

De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) las caracteristicas de la
tesis son descriptivas y correlacionales, ya que se determinaron las caracteristicas
de las variables y correlacional dado que se relacioné a cada variable teniendo como

referente a la Revista Piuradise, 2019.
Disefio de la investigacion

Es un estudio no experimental de naturaleza transeccional o transversal.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) argumentan que el disefio no experimental
se “relaciona si tocar de forma deliberada las variables y en lo que Unicamente se
observa el fendmeno en sus ambientes naturales para su respectivo analisis”
(p.152).

Gréaficamente el disefio se plantea de la siguiente manera:
X = Marketing Viral

Y = Satisfaccion del cliente
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3.2. Variables, operacionalizacién
Variable 1: Marketing viral

Es una estrategia de promocién de un producto o servicio tratando de obtener
el maximo beneficio tomando como insumos todos los medios virtuales y cuya meta

es posicional y dar reconocimiento a un producto o marca (Puro Marketing, 2007)

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Es el nivel de estado de animo positivo 0 negativo por el rendimiento percibido
de un producto o servicio y sus expectativas Panduro (2016)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

La poblacion, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), involucra todas
las unidades de estudio con caracteristicas seleccionadas por el investigador. La
poblacion estuvo conformada por 165 organizaciones que en algun momento

adquirieron publicidad en la revista.

Poblacion: 165

Grado de confianza: 95%

X
m < Y
Margen de error: 5% t{

Muestra: 114

Zz*p*q*N
T e2(N—1)+z2+px*q
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Encuesta

Para Hernadndez (2014), la encuesta busca con seguir respuestas de
informacion proporcionada por personas u objetos, en este caso, es basado en el

marketing viral y satisfaccion de los clientes, para ser medidos.
3.4.2. Instrumentos
Cuestionario

Es un instrumento aplicado a los clientes de la revista Piuradise usan do en la
estructura la escala de LIKERT de cinco alternativas, que a su vez permiten medir la

variable.
3.5. Procedimiento

Se ubic6 a los clientes de la revista empleando el directorio existente en la
empresa respecto a ellos. Se les llamo telefénicamente y coordind dia y hora de
aplicacion del cuestionario. Con este procedimiento se aseguro el exitoso recojo de
datos, los cuales fueron posteriormente analizados e interpretados con la ayuda de

métodos cuantitativos.
3.6. Método de andlisis de datos
Método analitico; se trata desintegrar un todo en partes (Bernal, 2010, p. 60).

Método inductivo; consiste de ir de lo particular a lo general y de esta manera

obtener conclusiones validas”. (Bernal, 2010, p. 56).

Método hipotético — deductivo; Se refiere a la utilizacion de las hipétesis y su

respectiva contratacion (Bernal, 2010, p. 56).
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3.7. Aspectos éticos

Norefia (2012) menciona a los siguientes criterios éticos que toda investigacion

cientifica debe poseer:

Consentimiento; “los sujetos deben saber hacia donde va ir la informacion que
ellos proporcionen”. (p. 270). Todos los participantes, sin importar su condicién
social y econdémica merecen respeto y confidencialidad sobre lo que van a decir y
de ningn modo los debe poner en peligro. Los sujetos tienen la potestad de poner

enjuiciar al investigador si éste incumple lo acordado.

Confidencialidad; “significa tener la certeza que la informacion proporcionada
va a contar con sistema de confidencialidad” (p. 270). Si bien este criterio exige que
se valore la calidad de la informacion, también exige que la persona que proporcione
la informacion se le decir cobmo se va usar la informacién ya sea para fines

académicos o fines laborales.
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V. RESULTADOS

3.1 Satisfaccion de los clientes de la revista Piuradise

Tabla 1.

Nivel de satisfaccion de los clientes de la revista Piuradise

Ni satisfecho, ) Muy
. . Satisfecho ) Total
Satisfaccion ni insatisfecho Satisfecho
N° % Ne° % No° % N© %

Satisfaccion del cliente 54 474% 60 52,6% 0 0,0 114 100,0%
Productos tangibles 6 53% 105 92,1% 3 2,6% 114 100,0%

Retorno de inversion 86 754% 28 246% 0 0,000 114 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados del estudio dan cuenta que los clientes de la revista Piuradise,
se encuentran satisfechos con las caracteristicas de dicha revista, incluyendo el plan
de marketing y su presencia en las redes sociales, como lo sefala el 52.6%, no
obstante, el estudio deja en evidencia que hay una cifra importante, 47.4%, que no
define su satisfaccion en relaciébn a dichos aspectos; la satisfaccion mayormente
proviene de la percepcion favorable que tienen los clientes por los aspectos tangibles
del producto, que generan satisfaccion en el 94.7%; y la falta de definicion de la
satisfaccion, se explica por el retorno de la inversion por la cual, la mayoria de clientes,

75.4%, no definen su satisfaccion.
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3.2 Percepcién de los clientes de la revista Piuradise acerca del marketing viral

Tabla 2.

Percepcion de los clientes de la revista Piuradise acerca del Marketing viral

Bueno Muy bueno Total
Dimensiones
N° % N° % N° %
Marketing viral 83 72,8% 31 27,2% 114 100,0%
Redes sociales 49 43,0% 65 57,0% 114 100,0%
Camparfias virales 72 63,2% 42 36,8% 114 100,0%
Recursos 79 69,3% 35 30,7% 114 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Con respecto al marketing viral, la calificacién varia entre bueno o muy bueno,

segun la opinion del 72.8% y 27.2%, respectivamente. Esta percepcion favorable, se

explica por la opinion favorable que tienen los clientes por el uso de las redes sociales,

el que es calificado en un nivel bueno por el 43% y en un nivel muy bueno por el 57%.

Las campanfas virales también son calificadas como buenas por el 63.2% y como muy

buenas por el 36.8%; una calificacion similar recibe el uso de recursos, que es

calificado como bueno por el 69.3% y como muy bueno por el 30.7%.
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3.3 Relacién entre las estrategias de Marketing viral y la satisfaccion de los

clientes

Tabla 3.

Nivel de satisfaccién de los clientes de la revista Piuradise en relacion a las estrategias
de Marketing viral

Satisfaccion

. . Total
) . Ni satisfecho, ni Muy

Marketing viral . ) . .

insatisfecho Satisfecho Satisfecho

N° % N° % N° % N° %

Bueno 39 47,0% 44 53,0% O 0,0% 83 100,0%
Muy bueno 15 48,4% 16 516% O 0,0% 31 100,0%
Total 54 47,4% 60 526% O 0,0% 114 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Al relacionar el marketing viral con la satisfaccion, el estudio deja en evidencia
que del grupo de clientes que califican al marketing viral como bueno el 47% no define
su satisfaccion, mientras que el 53% restante, se muestra satisfecho. En cambio, del
grupo de clientes que considera que el marketing viral es muy bueno, el 48.4% no
define su satisfaccion y el 51.6% se muestra satisfecho con la revista Piuradise. No se
observa que, al mejorar la calificacion del marketing digital, mejore el nivel de

satisfaccion del cliente.

Contrastacion de la Hipotesis general:

Hi: Existe una relacion significativa entre las estrategias de Marketing viral y la
satisfaccion de los clientes de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura, 2019.
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Tabla 4

Correlacién entre el marketing viral y la satisfaccion del cliente

Productos Retorno de
Spearman ) y ] ] ]
Satisfaccion tangibles inversion
Marketing r -,067 -,122 ,003
viral
Sig. (bilateral) 479 ,198 ,971
N 114 114 114

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores

El andlisis de correlacion indica que el Marketing digital no se relaciona en forma

significativa con la satisfaccién del cliente, ni con sus dimensiones productos tangibles

y retorno de inversion. Estos resultados no permiten validar la Hipotesis de

investigacion de que existe una relacion significativa entre las estrategias de Marketing

viral y la satisfaccion de los clientes de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura,

2019.
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3.4 Relacion entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente

Tabla 5
Nivel de satisfaccion de los clientes de la revista Piuradise en relacion al uso de las

redes sociales

Satisfaccion

Uso de las redes  Ni satisfecho, ni Muy Total
sociales insatisfecho Satisfecho Satisfecho

N° % N° % N° % N° %
Bueno 26 53,1% 23 46,9% 0 0,0% 49  100,0%
Muy bueno 28 43,1% 37 56,9% 0 0,0% 65 100,0%
Total 54 47,4% 60 52,6% 0 0,0% 114 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados de la tabla indican que del grupo que hace un buen uso de las
redes sociales, el 53.1% no define su satisfaccion por la revista Piuradise, mientras
que el 46.9% se muestra satisfecho. En cambio, del grupo que califica el uso de las
redes sociales como muy bueno, la cifra que no define su satisfaccion es de 43.1%,
mientras que los clientes satisfechos suman 56.9%; estos resultados muestran que la
satisfaccion mejora ligeramente al mejorar la calificacion sobre el uso de las redes

sociales.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1:

Hil: Existe relacion significativa entre las redes sociales y la satisfaccion del

cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura.
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Tabla 6.

Correlacién entre el uso de redes sociales y la satisfaccion del cliente

Productos Retorno de
Spearman ) . ) ) )
Satisfaccion tang_ybles inversion
Redes r ,131 -,029 ,153
sociales Sig. (bilateral) 166 760 104
N 114 114 114

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores

El andlisis de correlacién indica que no hay una relacién significativa (Sig.<0.05)

entre el uso de las redes sociales y la satisfaccion del cliente; tampoco hay relacion

con las dimensiones de la satisfaccion productos tangibles y retorno de la inversion.

Estos resultados no permiten aceptar la Hipotesis de que existe relacion significativa

entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad

de Piura.
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3.5 Relacion entre las camparias virales y la satisfaccion del cliente

Tabla 7
Nivel de satisfaccion de los clientes de la revista Piuradise en relacion al uso de

campafas virales

Satisfaccion

Uso
3 Ni satisfecho, ni Muy Total
campanas . ) ) .
. insatisfecho Satisfecho Satisfecho
virales
N° % N° % N° % N° %
Bueno 33 45,8% 39 54,2% 0 0,0% 72 100,0%
Muy bueno 21 50,0% 21 50,0% 0 0,0% 42  100,0%
Total 54 47,4% 60 52,6% 0 0,0% 114 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

De acuerdo a los resultados anteriores, en el grupo de clientes que califica al
uso de campafias virales como bueno, el 45.8% no define su satisfaccion con el
producto, mientras que el 54.2% se muestra satisfecho. En cambio, en el grupo que
califica el uso de dichas campafias como muy bueno, el 50% no tiene una satisfaccion
definida, mientras que el otro 50% esta satisfecho. En este caso, no se evidencia de
gue una mejora en la calificacion del uso de campafas virales mejore el nivel de

satisfacciéon del cliente.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 2:

Hi2: Existe relacion significativa entre las campafas virales y la satisfaccion del

cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura.
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Tabla 8

Correlacién entre el uso de recursos y la satisfaccion del cliente

Productos Retorno de
Spearman ) . ) ) )
Satisfacciéon tang_ybles inversion
Uso de r -,077 -,081 -,047
recursos
Sig. (bilateral) 414 ,393 ,622
N 114 114 114

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores

El analisis de correlacion muestra que el uso de los recursos no guarda relaciéon
significativa ni con la satisfaccion del cliente, ni con sus dimensiones productos
tangibles y retorno de inversién. Estos resultados no proporcionan evidencias
suficientes para aceptar la hip6tesis de que existe relacién significativa entre las
campanfas virales y la satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de

Piura
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3.6 Relacion entre los recursos y la satisfaccion del cliente

Tabla 9
Nivel de satisfaccion de los clientes de la revista Piuradise en relacion al uso de

recursos

Satisfaccion

Ni satisfecho, ni Muy Total
Uso de recursos ) ] ) .
insatisfecho Satisfecho Satisfecho
No % N° % N° % N° %
Bueno 33 41,8% 46 58,2% 0 0,0% 79 100,0%
Muy bueno 21 60,0% 14 40,0% 0 0,0% 35 100,0%
Total 54 47,4% 60 52,6% 0 0,0% 114 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Los resultados del estudio indican que los clientes que hacen un buen uso de
los recursos, el 41.8%, no define su satisfaccion, mientras que el 58.2% restante, se
muestra satisfecho; en cambio, del grupo que califica como muy bueno el uso de los
recursos, el 60% no tiene definida su satisfaccion y el 40% restante esta satisfecho

con la revista Piuradise.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 2:

Hi3: Existe relacion significativa entre los recursos y la satisfaccion del cliente

de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura.

Tabla 10

Correlacién entre el uso de recursos y la satisfaccion del cliente

Productos Retorno de
Spearman . » ) ) )
Satisfaccion tangibles inversion
Uso de r -,198" -,115 -,130
recursos Sig. (bilateral) 035 222 167
N 114 114 114

Fuente: Cuestionario aplicado a los consumidores

El andlisis de correlacion indica que no hay una relacién significativa (Sig.<0.05)
entre el uso de los recursos y la satisfaccion del cliente por la revista Piuradise;
tampoco hay relacion significativa con sus dimensiones productos tangibles y retorno
de inversion. Estos resultados no permiten acepta la Hipétesis de investigacién de que
existe relacion significativa entre los recursos y la satisfaccion del cliente de la Revista

Piuradise de la ciudad de Piura.
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V. DISCUSION

La discusion de resultados se hace con la finalidad de determinar la relacion
entre las estrategias de Marketing viral y la satisfaccion de los clientes de la Revista
Piuradise de la ciudad de Piura, 2019, para ello, se utilizé un cuestionario donde se
plantearon items de las dos variables con cada una de las dimensiones. En este
capitulo se discuten los resultados de dichos cuestionarios, contrastandolos con los

antecedentes y fundamentandolos con el marco teorico.

A decir, de Kotler citado en D"Almeida, Saenz, Camayo y Martin (2012), el
marketing es una estrategia de difusion orientado a captar la atencion del cliente y por
ende convencerlo de comprar un producto o servicio. En otras palabras, trata de
satisfacer las necesidades de los usuarios. Los resultados indican que los usuarios
tienen una percepcion buena y muy buena sobre el “marketing viral” y todo ello se
justifica por la posicion favorable del uso de las redes sociales, las campafas virales y
el uso de los recursos.De la misma manera, los clientes se sienten satisfechos por los
contenidos de la revista Piuradise, no obstante, el47.4%, de clientes no define su
satisfaccion en relaciéon a al marketing viral. Schwertne (2017) expresa que las
empresas tran de sacar provecho con la comunicacion virtual haciendo uso de las
redes sociales, los blogs y otros medios de la red, con el propdsito mejorar la imagen

de la organizacién empresarial.

A la luz de lo dicho anteriormente, el primer objetivo especifico tratdé de
determinarla relacion entre las redes sociales y la satisfaccion del cliente de la Revista
Piuradise de la ciudad de Piura. El estudio da cuenta de que no existe una relacion
significativa (Sig.<0.05) entre el uso de las redes sociales y la satisfaccion del cliente;
tampoco hay relacién con las dimensiones de la satisfaccion productos tangibles y
retorno de la inversion. Sin embargo, se ha podido apreciar que existe un grupo de
clientes que hace un buen uso de las redes sociales, aunque existe preocupaciéon por

el 53.1% que no define su satisfaccion por la revista Piuradise. Asi mismo, el grupo
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gue califica el uso de las redes sociales como muy bueno, la cifra que no define su

satisfaccion es de 43.1%, mientras que los clientes satisfechos suman 56.9%.

Cepeda (2018) sefiala que la situacién actual del marketing viral en Colombia, es
muy significativo y funciona sobre todo para las estrategias de mercadeo basadas en
el acceso a redes sociales y a informacion contenida. Todo esto se extiende a partir

de un mensaje convirtiéendose en una piramide hasta llegar a ser un marketing viral.

Por su parte Ramirez, Lorenzo y Lopez (2017), refiriéndose a la calidad de los
servicios de la Revista electrénica Journal Kronos encontrd que la calidad, satisfaccion
y valor percibido por el cliente sobre los materiales, instalaciones, equipamientos,
ambientes, comunicacion, atencion al cliente, fiabilidad y seguridad, entre los

principales.

El segundo objetivo especifico esta orientado a determinar la relacion entre las
campanfas virales y la satisfaccion del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de
Piura. Los resultados sefialan que no existe correlacién entre las campafas virales y
la satisfaccion del cliente, ni con sus dimensiones productos tangibles y retorno de
inversion. A pesar de no existir relacion entre ambos componentes, en otro andlisis el
grupo de clientes que asume las campafas virales como bueno, se ha comprobado
gue el 45.8% no define su satisfaccion con el producto, mientras que el 54.2% se
muestra satisfecho. En tanto, el grupo que valora el uso de dichas campafias como
muy bueno, el 50% no tiene una satisfaccion definida, mientras que el otro 50% esta
satisfecho. Estos datos concuerdan con la informacion proporcionada por Pulido
(2017)quien registrd que los clientes tienen una percepcion buena sobre las camparfias
virales, aunque la empresa de bares no esté potenciando con toda su magnitud la

estrategia.

Desde la posicién de Garcia (2015) el “marketing viral” a través del uso de las
redes sociales y manejo de las herramientas del social media provoca impacto a nivel
de satisfaccion del cliente. Esto fue demostrado de la cadena de empresas como

Google Analytics, Facebook insights, Fan Reach, etc.

28



Mientras tanto, Alayo y Sanchez (2016), con su investigacién midioé la relacion que
existe entre la estrategia del marketing viral y la fidelizacion de los clientes de la
empresa TAWA Restobar. Este estudio no encontré relacion entre la estrategia del
marketing viral y la fidelizacion de los clientes de la empresa TAWA Restobar de

Truijillo.

El tercer objetivo especifico evallala relacion entre los recursos y la satisfaccion
del cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura. Los resultados sefialan que
no hay una relacion significativa (Sig.<0.05) entre el uso de los recursos y la
satisfaccion del cliente por la revista Piuradise; tampoco hay relacion significativa con
sus dimensiones productos tangibles y retorno de inversion. Asi mismo los resultados
indican que los clientes que hacen un buen uso de los recursos, el 41.8%, no define
su satisfaccion, mientras que el 58.2% restante, se muestra satisfecho; en tanto, del
grupo que califica como muy bueno el uso de los recursos, el 60% no tiene definida su
satisfaccion y el 40% restante esta satisfecho con la revista Piuradise. El estudio tiene
relacion parcial con el estudio de Troya (2016)donde se encontrd que la motivacion del
consumidor como parte de los recursos carece de relacion entre el marketing viral y la
motivacion del consumidor deportivo del gimnasio Champion Gym del Distrito de

Tarapoto.

En el mundo del marketing las organizaciones empresariales usan diferentes
metodologias para impulsar un producto, como “Pasalo”, mensaje orientado a
persuadir al receptor a que difunda el mensaje a otras personas; viral incentivado, cuyo
objetivo es conseguir un premio; el marketing encubierto el cual debe ser espontaneo
e informal y que no genere sospecha al receptor; y el viral incentivado convertido en
una opcion muy popular por la recompensa generada por reenviar el mensaje o por

ofrecer la direccion de correo de alguna persona.

El objetivo general relaciona las estrategias de Marketing viral y la satisfacciéon de
los clientes de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura, 2019. Los resultados indican
gue no existe relacion entre el Marketing digital y la satisfaccion del cliente, ni con sus

dimensiones productos tangibles y retorno de inversion. También se ha comprobado

29



gue, al relacionar el marketing viral con la satisfaccion, el estudio hace constar que del
grupo de clientes que califican al marketing viral como bueno el 47% no define su
satisfaccion, mientras que el 53% restante, se muestra satisfecho. En cambio, del
grupo de clientes que considera que el marketing viral es muy bueno, el 48.4% no
define su satisfaccion y el 51.6% se muestra satisfecho con la revista Piuradise. Los
resultados de este estudio tienen relacién con la informacion proporcionada por Pineda
y Velandia (2016)demostré una apreciacion positica de los clientes sobre el marketing

viral, y ademas consolidé una de las marcas de las pequefias y medianas empresas.
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VI.  CONCLUSIONES

1.-No existe relacion significativa (Sig.<0.05) entre el uso de las redes sociales y la
satisfaccion del cliente; tampoco hay relacion con las dimensiones de la satisfaccion
productos tangibles y retorno de la inversién. No obstante, un grupo de clientes que
hace un buen uso de las redes sociales, tiene preocupacion y el 53.1% que no define
su satisfaccion por la revista Piuradise. El grupo que califica el uso de las redes
sociales como muy bueno, la cifra que no define su satisfaccion es de 43.1%,

mientras que los clientes satisfechos suman 56.9%.

2. No existe correlacion entre el uso de los recursos y la satisfaccion del cliente, ni con
sus dimensiones productos tangibles y retorno de inversién. Sin embargo, el grupo
de clientes que asume las campafas virales como bueno, se ha comprobado que
el 45.8% no define su satisfaccion con el producto, mientras que el 54.2% se
muestra satisfecho. En tanto, el grupo que valora el uso de dichas campafias como
muy bueno, el 50% no tiene una satisfaccion definida, mientras que el otro 50% esta

satisfecho.

3. No existe relacién significativa (Sig.<0.05) entre el uso de los recursos y la
satisfaccion del cliente por la revista Piuradise; tampoco hay relacion significativa
con sus dimensiones productos tangibles y retorno de inversion. Se ha determinado
gue los clientes que asume las campanfas virales como bueno, se ha comprobado
que el 45.8% no define su satisfaccién con el producto, mientras que el 54.2% se
muestra satisfecho. En tanto, el grupo que valora el uso de dichas campafias como
muy bueno, el 50% no tiene una satisfaccion definida, mientras que el otro 50% esta

satisfecho.

4. No existe relacion entre el Marketing digital y la satisfaccion del cliente, ni con sus
dimensiones productos tangibles y retorno de inversion. Se ha comprobado que, al
relacionar el marketing viral con la satisfaccion, el estudio hace constar que del
grupo de clientes que califican al marketing viral como bueno el 47% no define su

satisfaccion, mientras que el 53% restante, se muestra satisfecho. En cambio, del
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grupo de clientes que considera que el marketing viral es muy bueno, el 48.4% no

define su satisfaccion y el 51.6% se muestra satisfecho con la revista Piuradise.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Potenciar las estrategias virales para alcanza la maxima satisfaccion del
cliente de la Revista Piuradise de la ciudad de Piura, esto se puede lograr
mejorando los videos, las imagenes y contenidos del marketing viral. Previo
a este lanzamiento se tiene que contar con las metas claras para asegurar

el éxito del impacto viral.

2. Implementar en las redes sociales de consumidores potenciales entregando
premios para la difusion de las marcas y productos de la Revista Piuradise

de la ciudad de Piura. Se sugiere empezar por los clientes fidelizados.

3. Implementar un sistema creativo de campafas virales para satisfacer la
maxima satisfaccion de los clientes de la Revista Piuradise de la ciudad de
Piura. Para ello se recomienda realizar un monitoreo mas permanente y

trabajar segun las directivas del plan estratégico.

4. Realizar estudios permanentes para involucra a nuevos clientes de la
Revista Piuradise de la ciudad de Piura. Para ello, se debe aprovechar las
experiencias de otros contextos internacionales con la finalidad de potenciar

los distintos recursos que ofrece la tecnologia virtual.
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VIl.  PROPUESTA

Desarrollo de estrategias propuesta

En funcion al desarrollo de las estrategias, se han considerado las estrategias mas
adecuadas respecto a la situacién de la revista Piuradise con la finalidad de
fomentar el desarrollo del marketing viral para generar un mayor nivel de

satisfaccion de los clientes que adquieran publicidad en la revista.

Implementar un area especifica de marketing y audiovisuales

Este equipo debe tener personas especializadas en publicidad y uso de medios
audiovisuales (camara fotografica, camara de video, drone, software de disefio
gréfico, etc.) quienes se encargue de la elaboracién de las diversas campafas a

trabajar.
Para conformar este equipo se debe contar con las siguientes funciones:

o Jefe de area
e Fotografo
e Disefador grafico

e Creativo

Mejorar el material publicitario digital por cliente.

Realizar mejores disefios que impacten y promocionen de forma eficiente los
productos de cada uno de nuestros clientes a través de las diversas plataformas

virtuales, a través de las siguientes acciones:

e Actualizar material fotografico.
e Innovar y mejorar la linea grafica a trabajar.

e Implementar un mejor equipo de disefio y arte.
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Realizar videos publicitarios impactantes y eficientes.

Realizar de forma constante videos personalizados para la promocion tanto de

nuestro medio publicitario como de los clientes con los que trabajamos.

Teniendo en cuenta que un video bien trabajado es una herramienta fundamental
para el marketing viral. Lo cual nos permitira realizar diversas estrategias como la

gamificacion.
Generar interaccidon constante con los receptores
Una de los objetivos del marketing viral es que el receptor interactué de forma

voluntaria con los materiales publicitarios. Y la interaccién que se busca se puede

concretar de diversas formas:

e Juegos constantes a través de aplicaciones o herramientas de las
plataformas sociales.
e Sorteos virtuales

¢ Informar de forma Optima y constante a través de temas de interés publico.

Implementar un canal en YouTube y una paginaweb

Crear estas dos plataformas mencionadas las cuales permiten una gran interaccion
con los usuarios Yy visitantes, y poder colgar todo el material publicitario digital a

utilizar.
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ANEXO 1
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Dimensiones Def|n|c!on Indicadores Esce_1|a_1, de
conceptual operacional medicion
Marketing viral Es una estrategia En esta Planes de mejora
de promocién de investigacion se o
un pproducto o} evalua?é el nivel de Accesibilidad  de
servicio tratando aceptacion por las redes
de obtener el . nuestros  clientes .
. - Redes sociales Ordinal

maximo beneficio de nuestras
tomando como plataformas Perfil del
insumos todos los virtuales para la consumidor.
medios virtuales y cual se aplicara un
cuya meta es cuestionario.
oo e es| Gamiicacr
un  producto o mvesﬂggcmn' se Camparias

evaluara el nivel de )
marca (Puro i’ personalizadas
Marketing, 2007) aceptacion  por X -

nuestros  clientes Micro-videos.

de realizar —

marketing viral a Maximizar  las

Campaiias virales | través del recomendaciones. Ordinal

cuestionario que se
aplicara

Mensajes
misteriosos.
Conducta e
influencers.

Plan de

comunicacion.
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. Definicién . . Definicion . Escala de
Variable Dimensiones . Indicadores -
conceptual operacional medicién
Tipo de revista.
_ o (formato y
En esta investigacion material)
se evaluara el nivel -
Producto tangible | 9€ Satisfaccion - de Calidad Ordinal
Es el nivel de 9 nuestros clientes a fotografica.
estado de animo través del Tiempo de
positivo o cuestionario entrega
negativo por el :
Satisfaccion  del rendimiento Contenidos
cliente pergibi?o de un Distribucion
producto o] eficiente.
servicio y sus En ~  esta
Panduro (2016) Retorno de | Svaluara el nivel de publicitario Ordinal
inversion retorno de la
inversién  realizada Uso adecuado de
por nuestros redes sociales.
clientes. Retorno
econdmico.
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ANEXO 2
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: La estrategia de marketing viral y su relacién con la satisfaccion en los clientes de Revista Piuradise de la
ciudad de Piura 2019

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
Objetivo General Hipotesis General Variable 1:
. . .__ | Existe una relacion significativa entre
Determinar la relacion entre las estrategias . ) ;
) : . s las estrategias de Marketing viral y la
de Marketing viral y la satisfaccion de los , 2 . . .
i . ; . satisfaccion de los clientes de la Marketing Viral
. clientes de la Revista Piuradise de la Revista Piuradise de la ciudad de
¢Cual es la|ciydad de Piura, 2019. .
relacion entre Piura, 2019.
las _ Objetivos Especificos Disefio Variable 2:
estrategias de OE+: Determinar la relacié re | q
Marketin 1. Determinar la relacion entre las redes . .
viral yg la | SOciales y la satisfaccion del cliente de la Satlséﬁzz'% n del
satisfaccion | Revista Piuradise de la ciudad de Piura. | Donde:
de los clientes | OE2: Determinar la relacion entre las|X = Marketing viral.
de la Revista|campafias virales y la satisfaccion del|Y = Satisfaccion del cliente.
Piuradise de|cliente de la Revista Piuradise de la ciudad
la ciudad de|de Piura.
Piura, 2019? Poblacién y Muestra
OEz: Determinar la relacion entre los|La poblacion estara constituida por
recursos Y la satisfaccion del cliente de la|160 empresas que adquirieron

Revista Piuradise de la ciudad de Piura.

publicidad en la revista del 2015 al
afio 2018.
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ANEXO 3. Cuestionario
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—
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimado joven reciba un cordial saludo, el siguiente cuestionario de caracter confidencial, esta
destinado a recabar informacidn necesaria que servira de soporte a la investigacion que se realiza
en cuanto al “El marketing viral y su relacion con la satisfaccion del cliente de la revista Piuradise”,
se agradece de ante mano su valiosa participacion

Lee cuidadosamente cada item y marque con una (x) la calificacién que considera
adecuadateniendo en cuenta la siguiente escala: (5) totalmente de acuerdo (4) de acuerdo
(3) Indeciso (2) desacuerdo (1) totalmente en desacuerdo

NO
ITEMS TA D I A TD
5 4 3 2 1

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

01 . -

Est4 de acuerdo con el formato fisico de la
revista Piuradise.

02 Estéa de acuerdo con la calidad fotografica de

la revista Piuradise.

03 . .

Esta de acuerdo con el tiempo de entrega de la
revista Piuradise.

04 . .
Cree usted que los contenidos que publica la
revista Piuradise son de utilidad.

05 Esta de acuerdo con la distribucién de la revista
Piuradise

06 . . S
Esta de acuerdo con el trabajo publicitario que
le brinda la Revista Piuradise

07 Esta de acuerdo con la modalidad de uso de
redes de la revista Piuradise.

08 . . . L
Considera usted que la revista Piuradise tienen
atributos que no tiene la competencia.

09 . - .
Considera usted que el servicio de la revista
Piuradise es mejor que su competencia.

10 Est4 de acuerdo que revista Piuradise es una
herramienta publicitaria eficiente para sus
clientes.

VARIABLE: MARKETING VIRAL
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11

Est4 de acuerdo con implementar un plan de
marketing viral en los medios digitales de la
revista Piuradise

12

Cree usted lo importante que es la accesibilidad
de las redes para una eficiente publicidad.

13

Estd de acuerdo en utilizar diferentes
herramientas de marketing viral para un mayor
alcance publicitario.

14

Esta de acuerdo en proponer contenidos
personalizados para cada cliente en su plan de
marketing

15

Esta de acuerdo en hacer campafias didacticas
virtuales que enganches al usuario
(Gamificacién) para la revista Piuradise

16

Esta de acuerdo en utilizar mayores contenidos
audiovisuales en las redes sociales.

17

Estd de acuerdo en generar alianzas con
medios digitales como parte del marketing viral

18

Esta de acuerdo con tener mayor presencia en
las redes sociales de la revista Piuradise

19

Estd de acuerdo en utilizar personajes
regionales o nacionales para realizar publicidad
y posicionar su marca tanto de la revista como
de sus clientes.

DATOS GENERALES

1. SexoM: __ F.__

2. Edad: 20-29 30-39 40-49 50-69

3. Grado de instruccion: Postgrado Superior universitario _~ Técnico
Secundario ____

4. Nivel de ingresos: Menor de S/. 750 s/.750 a s/.1800__ s/850 a s/3500 s/
3500 a mas

5. Tiempo laborado: Menos de 01 afios__ entre 01 a 02 afios __ Mas de 02 afios _

6. Empresa que representa: Puesto en la empresa
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ANEXO 4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Freddy William Castillo Palacios con DNI N° 02842237, Doctor en Ciencias
Administrativas con mencion en Direccion en Empresas, N° ANR 202528, de profesién
Licenciado en Administracion / Abogado, desempefiandome actualmente como

Docente a Tiempo Completo en UCV campus Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validaciéon

los instrumentos: Cuestionario.

La estrategia de marketing viral y su relacion con la satisfaccion en los clientes

de Revista Piuradise de la ciudad de Piura 2019

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY BUENO EXCELENTE
1. Claridad X
Obijetividad
Actualidad
Organizacion
Suficiencia
Intencionalidad
Consistencia
Coherencia
Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 16 dias del

I

Dr. : Freddy William Castillo Palacios
DNI : 02842237

Especialidad : Administracion

X[ X| X | X[ X]| X[ X

© o N~ WD

mes de noviembre del dos mil diecinueve

E-mail : fweastillop@ucvirtual.edu.pe
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

“La estrategia de marketing viral y su relacidon con la satisfacciéon en los clientes de Revista
Piuradise de la ciudad de Piura 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. L Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indi r riteri OBSERVACIONES
dicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
ASPECTOS DE VALlDAClON 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

86

2.0Dbjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

86

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

86

4.0rganizaciéon

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

86

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios  en
cantidad y
calidad.

86
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6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

86

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos -
cientificos de la
investigacion

86

8.Coherencia

Tiene relaciéon

entre las
variables e
indicadores

86

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracion de la
investigacion

86

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del

Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere.

Piura, 16 de noviembre de 2019.

Dr.
DNI
Especialidad

E-mail

: Freddy William Castillo Palacios
: 02842237
: Administracion

: fwcastillop@ucvirtual.edu.pe
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, José Martin Lazo Sanchez con DNI N° 02778943, Magister en Ciencias
Administrativas de profesion Licenciado en Administracién, desempefiandome

actualmente como Docente a Tiempo Completo en UCV campus Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validaciéon

los instrumentos: Cuestionario.

La estrategia de marketing viral y su relacion con la satisfaccién en los clientes

de Revista Piuradise de la ciudad de Piura 2019

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO MUY BUENO EXCELENTE

1. Claridad X

2. Objetividad X

3. Actualidad X

4. Organizacion X

5. Suficiencia X

6. Intencionalidad X

7. Consistencia X

8. Coherencia X

9. Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 16 dias del
mes de noviembre del dos mil diecinueve

."
- // »

PRy SR = 2. e — e

'i\ _Xfc. Ram. Jese Martin Laze Sanchez

MEG. UNIC. DF COLEE. W™ 3792

Magtr. : José Martin Lazo Sanchez
DNI : 02778943
Especialidad : Administracion

E-mail : milazo@hotmail.com
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

“La estrategia de marketing viral y su relacion con la satisfaccion en los clientes de Revista
Piuradise de la ciudad de Piura 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. L Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indi r riteri OBSERVACIONES
dicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
ASPECTOS DE VALlDAClON 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

95

2.0Dbjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

86

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

95

4.0rganizaciéon

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

95

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios  en
cantidad y
calidad.

86
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Adecuado para 95
valorar las
6.Intencionaldiad | dimensiones del
tema de la
investigacion

Basado en 86
aspectos
7.Consistencia tedricos -
cientificos de la
investigacion

Tiene relaciéon 95
entre las
variables e
indicadores

8.Coherencia

La estrategia 86
responde a la
elaboracion de la
investigacion

9.Metodologia

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del

Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere.

Piura, 16 de noviembre de 2019.

_ Magtr. : José Martin Lazo Sanchez
/ /
_ 77 DNI 1 02778943
%&%’ﬁ?&&l: gu}}:‘:f’ﬁ; Especialidad : Administracion

E-mail : milazo@hotmail.com




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Nelida Rodriguez de Pefia con DNI N° 02872139, Doctora en Ciencias
Administrativas de  profesion Licenciada en Ciencias Administrativas,
desempefiandome actualmente como Docente a Tiempo Completo en UCV campus

Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos: Cuestionario.

La estrategia de marketing viral y su relacion con la satisfaccion en los clientes
de Revista Piuradise de la ciudad de Piura 2019

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
1. Claridad
Objetividad
Actualidad
Organizacion
Suficiencia
Intencionalidad
Consistencia
Coherencia
Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 16 dias del

x

X[ X| X X[ X]| X| X

© XN G W

X

mes de noviembre del dos mil diecinueve

R UEV UNIVERSH 160 (EG)}QVRLLEIU

Dre ';rrl,lll;{;““l !
Dra. : Nelida Rodriguez de Pefia
DNI : 02872139

Especialidad : Administracion

E-mail : nelly_rodri@hotmail.com
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“La estrategia de marketing viral y su relacion con la satisfaccion en los clientes de Revista
Piuradise de la ciudad de Piura 2019”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

. . Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indi r riteri OBSERVACIONES
dicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
ASPECTOS DE VALIDACION 6 11 16 21 26 | 31 36 | 41 | 46 | 51 | 56 61 | 66 | 71 76 81 |86 |91 | 96
10 |15 |20 |25 [ 30 |35 [40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 [ 75 |80 |85 |90 |95 | 100

1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

85

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

86

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

85

4.0rganizacion

Existe
organizacion
l6gica entre sus
items

una

86

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

85
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Adecuado para 86
valorar las
6.Intencionaldiad | dimensiones del
tema de la
investigacion

Basado en 85
aspectos
7.Consistencia tedricos -
cientificos de la
investigacion

Tiene relaciéon 86
entre las
variables e
indicadores

8.Coherencia

La estrategia 85
responde a la
elaboracion de la
investigacion

9.Metodologia

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del

Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere.

Piura, 16 de noviembre de 2019.

Dra. : Nelida Rodriguez de Pefia
L e DNI : 02872139
B iR EIDA RODRIGUE? BE PERA iali inistracié
D O 5o Admitals AGh Especialidad : Administracion

E-mail : nelly_rodri@hotmail.com




