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RESUMEN
El objetivo de la investigacion es analizar la relacion entre el marketing digital y la
satisfaccion del cliente en la Empresa de Transportes Shalom S.A. durante el afio
2022. En cuanto a la metodologia, el enfoque es cuantitativo, el tipo es bésico, el
disefo es transversal y el nivel es explicativo (causa-efecto), ya que busca analizar
la relacion entre el marketing digital y la satisfaccién del cliente. Se empled la técnica
de la encuesta como principal herramienta de recoleccion de datos. Se disefiaron
dos cuestionarios, uno para medir la variable de marketing digital y otro para evaluar
la satisfaccion del cliente. Estos cuestionarios fueron respondidos por una muestra
de 175 clientes y 10 trabajadores de la empresa. Los resultados muestran que el
marketing digital tiene una influencia significativa en el posicionamiento de la
Empresa de Transportes Shalom SA en el afio 2022, ello corroborado por el
coeficiente de determinacion (R?) y el P-valor de la regresion realizada equivalente
a 0.000. Por lo tanto, se concluye que el marketing digital influye directamente en el
posicionamiento de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022, debido a que se
obtuvo un coeficiente de determinacién (R?) de 0.647, que equivale a un 64,7% de

influencia del marketing digital en el posicionamiento mencionado.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacion, marketing digital,

posicionamiento, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the relationship between digital marketing
and customer satisfaction at Shalom Transport Company S.A. during 2022. The
methodology used is quantitative, basic, cross-sectional, and explanatory (cause-
effect) as it seeks to analyze the relationship between digital marketing and customer
satisfaction. The survey technique was used as the main data collection tool. Two
guestionnaires were designed: one to measure the digital marketing variable and the
other to assess customer satisfaction. These questionnaires were answered by a
sample of 175 customers and 10 company employees. The results show that digital
marketing has a significant influence on Shalom Transport Company S.A.'s
positioning in 2022, as corroborated by the coefficient of determination (R2) and the
P-value of the regression performed, equivalent to 0.000. Therefore, it is concluded
that digital marketing directly influences the ranking of Shalom Transport Company
S.A., 2022, due to a coefficient of determination (R2) of 0.647, which is equivalent

to a 64.7% influence of digital marketing on the aforementioned ranking.

Keywords: Quality of service, loyalty, digital marketing, positioning, customer

satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo analizar la influencia del marketing digital en
el posicionamiento y diferentes aspectos clave de la Empresa de Transportes
Shalom S.A. Durante el desarrollo del estudio, se abordaran diversos aspectos
tedricos y operacionales que permitiran comprender la problematica y las posibles
soluciones relacionadas con la implementacion de estrategias de marketing digital

en dicha empresa.

En el indice general se detalla la estructura del trabajo, incluyendo los capitulos y
subcapitulos que seran abordados. Ademas, se incluye un indice de tablas para

facilitar la navegacion y localizacion de informacion especifica.

En el apartado del planteamiento teorico, se aborda el problema de investigacion,
presentando el enunciado y la descripcion del problema, asi como las variables que
seran operacionalizadas. Ademas, se plantean una serie de interrogantes que

guiarén la investigacion y la busqueda de respuestas.

La justificacion de este estudio se expone con el fin de proporcionar una base sélida
para la relevancia e importancia del tema. Se describen las razones y motivaciones
gue respaldan la necesidad de investigar la influencia del marketing digital en la

Empresa de Transportes Shalom S.A.

Los objetivos de la investigacion se establecen de manera clara y concisa, tanto el

objetivo general como los objetivos especificos, los cuales guiaran el desarrollo de

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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la investigacion y servirAn como referencia para la obtencion de resultados

concretos.

Asimismo, se plantean las hipétesis generales y especificas que seran sometidas a
prueba durante el estudio, brindando una guia para la recoleccién y andlisis de

datos.

En el marco referencial se presenta el contexto institucional de la Empresa de
Transportes Shalom S.A. y se exponen los fundamentos tedricos relacionados con

el marketing digital y el posicionamiento.

En el apartado del planteamiento operacional se describen las técnicas e
instrumentos que seran utilizados en la investigacion, asi como el campo de

verificacion y la estrategia de recoleccion de datos.

Los resultados esperados se presentan en el capitulo correspondiente, donde se
analizara la influencia del marketing digital en diferentes aspectos de la Empresa de
Transportes Shalom S.A., como el posicionamiento, la diferenciacion del producto,

la calidad del servicio, la fidelizacion del cliente y la satisfaccion del cliente.

Finalmente, se incluyen las referencias bibliograficas utilizadas durante el proceso
de investigacion y se adjuntan los anexos que complementan y respaldan la

informacion presentada en el trabajo.

Este estudio busca contribuir al conocimiento en el campo del marketing digital y su
aplicacion en el sector de transporte, brindando informacion relevante y practica
para la Empresa de Transportes Shalom S.A. y otras organizaciones interesadas en

mejorar su posicionamiento y resultados a través de estrategias digitales.

2
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PLANTEAMIENTO TEORICO
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Enunciado del problema

MARKETING DIGITAL EN EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA DE

TRANSPORTES SHALOM S.A., 2022.

1.2. Descripcion del problema

1.2.1. Campo, areay linea de accion

Campo: Comunicacion social.

Area: Marketing comunicacional.

Linea de accion: Marketing digital.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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1.2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Marketing Digital

SUBINDICADORES / ITEMS

VARIABLE INDICADORES
a)Nivel de utilizaciéon de Encuentro anuncios de la empresa en las redes sociales.
Variable redes sociales, paginas Conozco paginas web de promocion de la empresa.
Independiente: web, emails, plataformas Recibo emails de la empresa.
Marketing digital de video y blogs. Visualizo alguna promocién de la empresa en una plataforma
de video por internet.
Encuentro anuncios en blogs de ofertas y promociones de la
empresa.
b) Establecimiento La empresa ha establecido ofertas promacionales.
de ofertas, descuentosy Los descuentos que realiza la empresa se diferencian de la
servicios adicionales. competencia.

c)Realizacién de camparias
publicitarias a través de
videos y diarios digitales.

d) Diversidad  de
canales de distribucion,
alcance de productos,
plataforma de compra
virtual

Las tarifas que ofrece la empresa facilitan captar nuevos
clientes.

La empresa utiliza programas de incentivos a sus clientes con
descuentos, rebajas, ofertas.

La empresa cuenta con diversos servicios adicionales.

La empresa cuenta con campafias de publicidad porinternet.

He tenido la oportunidad de observar videos promocionales de
la empresa.

He tenido acceso de ver publicidad en diarios digitales.

La empresa cuenta con una diversidad de canales de
distribucion.

La empresa ha distribuido puntos de venta en todos los
segmentos de la poblacién.

La empresa ha establecido una plataforma de compravirtual.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable: Posicionamiento en los Clientes

VARIABLE INDICADORES SUBINDICADORES / ITEMS
Variable - Percepcion del estilo, disefios, - El estilo de los servicios de la empresa es lo que
dependiente: acabado, atencion, tiempo, esperaba.
Posicionamiento flexibilidad de los productos - El disefio de los servicios de la empresa es lo que
ofertados y actitudes del esperaba.
personal. - El cumplimiento de los servicios de la empresaes lo que
solicité.
- La atencion que me ofrecié la empresa fue la que
esperaba.

- Eltiempo de entrega del producto o servicio es eficiente.

- La flexibilidad y novedades que ofrece la empresa es
clara para mis expectativas.

- Los trabajadores de la empresa poseen capacidad y
tienen una buena actitud.

- Percepcién y valoracion de la - La calidad del servicio que ofrece la empresa es lo que
calidad de servicio. esperaba.

- Valoro los servicios que se ofrece la empresa.

- Nivel de recomendacion y - Recomiendo ala empresa por los productos y el servicio
visitas virtuales a la empresa que ofrece.

- Visito las Redes Sociales de la empresa para ver los
productos.

- Grado de satisfaccion del
cliente con los productos y/o
servicio que ofrecen laempresa

- Grado de satisfaccion del
cliente con los servicios que
ofrecen la empresa.

- Me encuentro satisfecho con los productos que ofrece la
empresa.

- Te encuentras satisfecho con los servicios que ofrece la
empresa.
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1.3. Interrogantes
¢,Como influye el marketing digital en el posicionamiento de la Empresa de

Transportes Shalom S.A., 20227

¢Cual es la influencia del marketing digital en la diferenciacion del servicio y

personal en la Empresa de Transportes Shalom S.A., 20227

¢,De qué manera influye el marketing digital en la calidad de servicio en la Empresa

de Transportes Shalom S.A., 2022?

¢Cual es la influencia del marketing digital en la fidelizacion del cliente en la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 20227

¢,Coémo influye el marketing digital en la satisfaccioén del cliente en la Empresa de

Transportes Shalom S.A., 2022?

2. JUSTIFICACION

La investigacion actual es relevante porque permite la generacion de nuevos
conocimientos en relacion al marketing digital en un contexto de Pandemia
provocada por la Covid-19 y el posicionamiento de la empresa en los clientes; de
igual forma, permite el andlisis comparativo con investigaciones similares
existentes, la verificacion o desaprobacion de teorias relacionadas con el tema

abordado.

Asimismo, es relevante por tratarse de un estudio inédito en el contexto de la
Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022; también es vigente, porque tiene

caracteristicas de contemporaneidad en el tiempo y el espacio; es viable, porque
7
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tiene la factibilidad de realizarlo a través de los instrumentos de investigacion y los

permisos correspondientes de la empresa en cuestion.

La motivacion que impulsa a los investigadores a desarrollar este proyecto es que
los tiempos actuales exigen que las empresas utilicen recursos digitales para
posicionarse en las preferencias de los clientes, y si todavia hay empresas que no
se han involucrado con la tecnologia, se encuentran en seria desventaja. Las
empresas del futuro utilizan el factor marketing digital de forma ineludible; de lo

contrario, tienden a desaparecer.

La investigacion es util, en cuanto a su conveniencia, para ampliar el conocimiento
en materia de marketing digital y posicionamiento en los clientes, en el plano
académico, en el sentido de urgencia y en funcionalidad. En relacion a la relevancia,
tiene una proyeccion cientifica (para ampliar el conocimiento cientifico del problema)
y social (para beneficiar indirectamente a todas las empresas y directamente a la

unidad y muestra de estudio).

Las implicaciones practicas se proyectan para solucionar el problema de la ausencia
de identificacion de aspectos relevantes del marketing digital y posicionamiento en
los clientes, evitando consecuencias negativas; previniendo y corrigiendo vacios;

reduciendo costos; mejorando la eficacia y la eficiencia durante el trabajo de campo.

El valor tedrico se proyecta al desarrollo y soporte teérico del conocimiento y
caracteristicas fundamentales del marketing digital y posicionamiento en los

clientes; a servir como fuente bibliografica en determinados conocimientos.
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Contribuye con nuevas formas de entender este tema, con adaptaciones tedricas a

nuevos contextos, ampliando conceptos o corrigiendo ambigledades.

La utilidad metodoldgica se proyecta a la construccion y aplicacion de instrumentos
de medicidon (encuesta) con caracteristicas particulares; ademas, se lograrén
mejoras en forma de validacion y ejecucion. Los instrumentos validos y fiables

utilizados en la investigacién también pueden utilizarse para realizar otros estudios.

Una de las razones para desarrollar esta investigacion en el departamento de Puno,
es que servira como referente de comparacion de otras investigaciones realizadas

en Arequipa.

Asimismo, otra de las razones para desarrollar la investigacion en el departamento
de Puno, es que no existen trabajos realizados en la linea de investigacion que se

propone; tampoco existen estudios que consideren a la Empresa Shalom.

3. OBJETIVOS

3.1.Objetivo general

Determinar cémo influye el marketing digital en el posicionamiento de la Empresa

de Transportes Shalom S.A., 2022.

3.2.0Objetivos especificos

Verificar la influencia del marketing digital en la diferenciacion del servicio y personal

en la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.
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Evaluar de qué manera influye el marketing digital en la calidad de servicio en la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.

Identificar cudl es la influencia del marketing digital en la fidelizacion del cliente en

la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.

Analizar como influye el marketing digital en la satisfaccion del cliente en la Empresa

de Transportes Shalom S.A., 2022.

4. HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general

El marketing digital influye directamente en el posicionamiento de la Empresa de

Transportes Shalom S.A., 2022.

4.2. Hipétesis especificas

El marketing digital tiene una influencia significativa en la diferenciacion del servicio

y personal en la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.

El marketing digital influye significativamente en la calidad de servicio enla Empresa

de Transportes Shalom S.A., 2022.

El marketing digital tiene una influencia significativa en la fidelizacion del cliente en

la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.

El marketing digital influye significativamente en la satisfaccion del cliente en la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1.Marco institucional

El investigador es graduado de la Universidad privada Catolica de Santa Maria de
Arequipa. Es una institucion que fue fundada el 6 de diciembre de 1961, por el
religioso de la Sociedad de Maria R.P. William Daniel Morris Christy, quien nacio el

4 de noviembre de 1910 en San Luis, Misuri.

La institucién en la que se realizaré la investigacion es una entidad empresarial cuya
razon social es Shalom S.A. que esta especializada en actividades de transporte de
carga. Fue creada y fundada en el afio 2002, registrada dentro de las sociedades

mercantiles y comerciales como una Sociedad Andnima Cerrada.

5.2.Fundamentos tedricos

5.2.1. Marketing Digital

Las empresas han tomado conciencia de la importancia que tiene Internet debido a
su alcance global y su poder de realizar ofertas especificas y personalizadas a cada

uno de sus clientes ya sean actuales o potenciales (Gentili, 2016).

En este escenario, el marketing digital es de suma importancia para el crecimiento
de las empresas, dado que les permite alcanzar los objetivos propuestos, como

visibilidad, mejor reputacién, mas ventas 0 mayores conversiones.
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5.2.1.1. Definicién de marketing digital:

Ibafiez (2018), afirma que el e-marketing o marketing digital nace entre 1990 y 1994,
coincidiendo con el lanzamiento de “Archie”, el primer motor de busqueda. En 1993,
aparece el primer banner de publicidad web seleccionable. Un afio después se da
la primera transaccion comercial electronica en Netmarket, asi como la aparicion de
Yahoo!. En los siguientes dos afios salen al mercado buscadores mas pequefios
como HotBot, LookSmart y Alexa. En 1997 sale la primera red social llamada

SixDegrees.com.

El marketing digital esta ligado al avance tecnologico tanto de hardware como de
software. El marketing digital ha tenido un crecimiento rapido y constante en los
tltimos casi 30 afos, por lo que deberia ser preciso asegurar que seguird
evolucionando de la misma manera en adelante y es necesario que las empresas

estén preparadas para afrontar y adaptarse a los cambios que se den.

Por lo tanto, el marketing digital se define como la comercializacién de los medios
sociales digitales mediante un proceso que autoriza a individuos para promover sus
webs site, productos o servicios mediante canales sociales en linea y para
comunicarse con una comunidad mucho mas grande que no pudo haber estado

disponible via canales de publicidad tradicionales (Horna, 2017).

Los medios sociales digitales, enfatizan lo colectivo mas que lo individual. Las
comunidades se comportan de diferentes maneras y tamafos en internet, y la gente
se comunica unos con otros. El marketing digital implica escuchar y establecer

relaciones con esta comunidad (Huaman, 2020).
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Los roles del marketing han cambiado, antes el marketing lo hacian los directivos y
sus agencias, con este significativo cambio el marketing digital lo puede hacer
cualquiera. De esta forma la publicidad y el marketing tradicional se basan en
mensajes claves y puntos de soporte, en cambio el Marketing digital estéd basado
en un contenido que es usado como combustible para conversaciones y decisiones
de compra de tal manera que los clientes puedan obtener sus propias conclusiones

(Armstrong & Kotler, 2013).

Barrera y Ruiz (2020), sefialan que el Marketing digital representa un cambio
dramatico en beneficio de las busquedas y compras de bienes y servicios
independientemente de la publicidad, campafias de marketing y mensajes. En él,
los clientes toman decisiones bajo sus propios términos, apoyandose en redes de

confianza para formar opiniones, como ser amigos o familiares.

5.2.1.2. Dimensiones del marketing digital:

Chong (2015), sefiala que el marketing y la sociedad han evolucionado a la par
en estos ultimos tiempos, pasando del marketing tradicional al marketing digital,
siendo el principal cambio que podemos estar conectados las 24 horas del dia en

cualquier momento y lugar.

Las empresas deben estar en un cambio constante y de renovacion del lado digital,
para ello las empresas deben actualizar sus webs, disefios, contenidos y gestionar
sus usuarios para ofrecer una imagen dinamica y moderna teniendo en cuentas

sus grupos de interés.
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En conclusién, el marketing digital es la adaptacion de las caracteristicas del
marketing tradicional al mundo digital, utilizando las nuevas herramientas digitales
disponibles en el entorno de la Web 2.0. Es por tanto un método para identificar la
forma més eficiente de producir valor al cliente que pueda ser percibido por

medio de las herramientas digitales.

Para ello se desprenden las siguientes dimensiones segun la investigacion:

a) La comunicacion

Segun Horna (2017), para una adecuada comunicacion es indispensable el uso de
plataformas de video (youtube), blogs, redes sociales, paginas web, correos

electronicos.

La comunicacion digital es el intercambio de informacion y conocimiento haciendo
uso de las herramientas digitales disponibles, puestas a nuestra disposicion por la

investigacion y desarrollo tecnolégico (llifebelt, 2016).

La comunicacién cambia el universo analdgico de la sociedad, funciona segun sus
propias reglas; por eso una empresa no puede estar desvinculada de la
comunicacion digital. Si se logra entender a quién esté del otro lado mediante el uso
de bases de datos y de informacibn que se retroalimente desde los
comportamientos de los usuarios, los resultados de las acciones aportaran un valor
muy superior para la empresa, generando mas ventas y siendo mas rentables,
ademas al cliente se le ahorrara tiempo al presentarle propuestas mas adecuadas

con sus preferencias (Horna, 2017).
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b) La promocion

Horna (2017) sefiala que la promocion, a través de los medios digitales, contiene

tarifas, incentivos, servicios adicionales, ofertas, descuentos.

Zurita (2019) El Marketing Digital no es mas que el conjunto de técnicas y
herramientas para promover la comercializacion de un producto y esta basado en
el uso de medios digitales y recursos tecnoldgicos. Para ello, los elementos que

toda promocion digital exitosa debe tener son:

- La plataforma digital debe ser visualmente atractivo: los datos deben ser
claros, se necesitan imagenes fuertes para captar la atencion del usuario web
actual. Si todo es texto o tiene Unicamente imagenes de stock aburridas, no
tendras éxito.

- Optimizar para la basqueda web: las mejores practicas cambian tan rapido
como los algoritmos que las dictan. Sin embargo, algunos pilares para
obtener visibilidad de busqueda nunca pasaran desapercibidos. Por lo tanto,
identificar palabras clave, escribir una meta descripcion sera util para las
busquedas en Google. Sobre todo, para competir con los diferentes tipos de
contenido que ya se encuentran en el ranking. Afadir enlaces a otro
contenido relevante dentro de la publicacion vy utilizar herramientas
digitales para descubrir qué es lo que esta teniendo una tendencia social
también es una buena practica.

- Estrategia social media: las redes sociales estdn hechas para compartir,

aunque con un enfoque bien disefiado. La mezcla de promocion orgénica y
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pagada ampliard el alcance de la promocion digital por mdltiples frentes.
Tener una comunidad identificada sera ideal para descubrir qué grupos o
foros cubren el area tematica y mejorar la presencia digital de manera Uutil.

- Enganche de la lista de correo electrénico: al igual que las redes sociales, el
correo electrénico sigue siendo una plataforma efectiva para la promocion
digital. El entorno de hoy requiere una ejecucion mas matizada y reflexiva.
Se debe utilizar una funciéon de redes sociales a correo electrénico para
automatizar las entregas de publicaciones. Asimismo, se debe segmentar la
lista de suscriptores y selecciona a grupos relevantes para el tema de la
publicacion.

- Ampliacion en redes sociales: una vez que se tiene una promocion digital, es
tiempo de compartir y ampliar a través de las redes sociales para que la gente
pueda encontrarla.

- Trabajo continuo (promocién en curso): para aprovechar al maximo una
promocion digital y configurar futuras entradas para el éxito, el proceso de
promocioén se tiene que hacer con mayor frecuencia y no fallar. Las mejores
practicas, en ese sentido, son el monitorear sus analiticas para determinar
gué canales generan la mayor parte del trafico e invertir todavia mas en los

referentes.

c) La publicidad

Segun Horna (2017), una adecuada publicidad contiene videos promocionales,

publicidad en periédicos digitales, campafias publicitarias.
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La publicidad en internet contiene herramientas muy Utiles y que gracias a la World

Wide Web ha sido permisible la integracion de animaciones, audios, videos.

Se entiende que hay limitaciones al navegar por internet como son los casos de
gréficos demasiado pesados, lo cual hace que el usuario tenga que esperar para
cargar sus paginas de interés, aun cuesta tiempo bajar un video de 20 segundos
por un peso de 2 MB. Por lo tanto, siempre hay que tomar en cuenta la plataforma
y la conectividad que tendra el posible cliente y lograr un equilibrio entre estética y

funcionalidad.

d) La comercializacion

Horna (2017) sefiala que la comercializacion contiene canales de distribucion,

segmentacion, compras virtuales, puntos de venta.

La comercializacion es mas impersonal en el mundo analdgico, la tecnologia ayuda
en el proceso de ventas, por tanto, las compafiias deben presentar escenarios

mejorados para realizar una venta fluida e interactiva.

Toda empresa que aspire a crecer debe consolidar el establecimiento de una

plataforma de compra virtual eficiente (Cordero, 2019).

5.2.2. Posicionamiento

Barron (2020) sefala que el posicionamiento comienza con un producto que puede
ser un articulo, un servicio, una compafiia, una institucion e incluso una persona.

El posicionamiento no se refiere al producto, sino a lo que se hace con la mente de
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los probables clientes; o sea, cdmo se ubica el nombre del producto en la mente
de éstos. El posicionamiento es el trabajo inicial de meterse a la mente con una

idea.

Cada consumidor es un mundo diferente, cada vez quiere el producto si es posible
a su medida y a sus exigencias; en la medida que la competencia se incrementa y
los mercados creen la necesidad bésica de posicionarse claramente en la mente

del consumidor potencial va resultando mucho mas importante.

En los tiempos actuales, en un mundo sobrecomunicado, al enfoque de la
comunicacion se le ha dado el nombre de posicionamiento; es decir, se trata de
una forma de comunicacion: publicidad, que desde el punto de vista de receptor a

veces goza de poca estima (Barrén, 2020).

5.2.2.1. Definicion de posicionamiento

Figueroa et al (2020), definen al posicionamiento como la manera que el producto
(bien o servicio) se ubica en las mentes de los posibles consumidores en una
sociedad sobre comunicada, para lo cual recomiendan segmentar el mercado para

localizar los diferentes puntos de vista.

Para ello se hace necesario que el consumidor conozca el producto o servicio
ofrecido por la empresa ademas de su FODA en comparacibn con sus

competidores y de esta lograr un mejor posicionamiento y mantenerlo en el tiempo.
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Segun Labrador et al (2020), se entiende por posicion al modo como los
consumidores existentes y viables observan el producto, marca u organizacion

frente a los competidores.

El posicionamiento es el uso que hace una empresa de todos los elementos de que
dispone para creary mantener en la mente del mercado meta una imagen particular

en relacion con los productos de la competencia.

5.2.2.2. Dimensiones del posicionamiento de la empresa en el cliente:

Se sigue la propuesta de Horna (2017) para considerar las dimensiones; éstas

son:

a) Diferenciacion de servicio

Puigdollers (2019) sefiala que la estrategia de diferenciacion consiste en el
desarrollo de un plan de accion para lograr que un servicio se posicione en el
mercado y destaque sobre la competencia (diferenciaciéon comercial). Con esto, la
marca logra captar la atencion, el reconocimiento y, de ser posible, la fidelidad de
sus clientes. Generando una ventaja competitiva que lo distinga y lo respalde en el

tiempo.

Las empresas pueden sacar una gran ventaja competitiva si van de la mano con
ofrecer un buen servicio ademas de contratar un buen personal. Basada en
percepciones sobre: estilo, disefio y servicios ofertados. Asi mismo en cuanto
atencion brindada y servicio de su personal, tiempo de entrega de lo ofrecido

(Horna, 2017).
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b) Calidad de servicio

Horna (2017) sefala que la calidad de servicio se basa en las percepciones sobre

la eficacia de asistencia de la empresa y su valoracion por parte de los clientes.

La calidad del servicio se ha convertido en unos de los aspectos mas importantes
y determinantes del éxito en casi todo tipo de empresas. Una apropiada calidad de
servicio es hoy en dia un factor clave para la captacion, retencién y fidelizacion de
clientes, y para el logro de niveles adecuados de competitividad, especialmente
para aquellas empresas que enfrentan competidores que se desenvuelven dentro

de indices de calidad de servicio marcados por la globalizacion (Lerner, 2020).

c) Fidelizacion del cliente

Para Horna (2017), la fidelizacion esta fundamentada en el nivel de

recomendacion de marcay visitas de los clientes.

Por su lado, Escamilla (2020) sefiala que la fidelizacion del cliente consiste en
retener clientes ganados, que continlan comprando servicios gracias a las
experiencias positivas que han tenido con tu empresa. Para esto, es necesario un
conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollardn una relacion de

confianza con la clientela a largo plazo .

d) Satisfaccioén del cliente

Horna (2017) sefiala que la satisfaccion del cliente esta fundamentada en el grado

de satisfaccion del cliente en cuanto a los servicios ofertados.
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La norma 1SO 9000:2000 define satisfaccion del usuario como la percepcion del

mismo sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos (Bustinza, 2013).

6. ANTECEDENTES

Antecedentes internacionales

Pitre et al. (2021), en su estudio “Impacto del marketing digital a las empresas
colombianas emergentes”, plantearon como objetivo: analizar las condiciones de
incorporacion de las estrategias de marketing digital en las empresas colombianas
y los aportes que pueden generar para su desarrollo. Por lo anterior, se llevo a cabo
una revision documental, bajo un enfoque cualitativo y descriptivo, que permitio
detallar los principales aportes del marketing digital en el mundo, sus herramientas
y estrategias y las condiciones colombianas para su aplicacion. Como conclusiones
destacadas se evaluaron los principales componentes del marketing digital, las
condiciones de accesibilidad de las TIC en la poblaciéon nacional y sus tendencias
de consumo a través del comercio electronico, ademas de las dificultades y barreras
culturales que deben ser superadas por las pymes para su adecuado
aprovechamiento. Lo anterior para terminar con un analisis de los aportes
relacionados con competitividad, internacionalizacion de mercados, innovacion,

sostenibilidad econdmica e interacciéon con los clientes.

Velasco y Cevallos (2023), en su estudio: “Marketing digital para el posicionamiento
de una agencia de comunicacion digital”’, plantearon como objetivo: identificar las
herramientas de marketing digital para posicionar la marca de una agencia de
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comunicacion digital y como objetivos especificos: 1) Analizar las herramientas de
posicionamiento de marca y 2) Identificar las estrategias de marketing digital para
mejorar la visibilidad de la agencia de comunicacion digital. Se utilizé6 un enfoque
cualitativo y se aplicaron dos métodos para recopilar datos. Primero se realizaron
entrevistas semiestructuradas a tres expertos en marketing digital, social media y
posicionamiento de marca. El segundo método consisti6 en una revision
bibliogréafica de articulos cientificos publicados en los ultimos tres afios (del 2020 al
2022). Como resultados de la investigacion se encuentran coincidencias entre los
entrevistados y los autores; herramientas como el FODA y Andlisis PESTEL son
ideales a la hora de definir estrategias de marketing, facultando la definicion de
objetivos SMART en el desarrollo del plan de marketing. Ademas, se evidencia que
las de redes sociales como Instagram, Facebook, Linkendin, ayudan en el
posicionamiento digital. Por otro lado, existen varias herramientas para monitorear,
automatizar y medir estrategias como SEMrush, Hootsuite, Google Analityc, la
eleccion dependera de las necesidades especificas de la marca y de los objetivos

de la estrategia de marketing digital.

Urbano (2022), en su estudio: “Mercadeo digital como herramienta de
posicionamiento de las empresas colombianas”, plante6 el siguiente objetivo:
identificar las caracteristicas de la implementacion de herramientas de mercadeo
digital los aspectos tedricos y estado del arte del contexto mundial, permitiendo dar
a conocer una evolucion del mercadeo digital como parte fundamental del desarrollo
de las comunicaciones globales para las empresas. Y en el caso de Colombia la

revision de articulos de investigaciones, publicaciones, diarios y/o noticias, identifica
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dos aspectos basicos: 1) La incidencia del mercadeo digital como eje transformador
de la industria colombiana, y 2) la instauracidbn de un nuevo paradigma en la
comunicacion entre organizacion y consumidor. Esta reflexion permite concluir que
Colombia actualmente enfrenta un enorme desafio en la implementacion exitosa de
una estrategia digital, pues a pesar de algunos casos de éxito, no se ha terminado

de consolidar su implementacién con relacion a distintos factores.

Negrete (2023), en su investigacion: “Marketing digital y su relacién con el
posicionamiento de la Marca QBE Seguros Colonial en la ciudad de Ambato”,
plante6 como objetivo: analizar la relacion entre el marketing digital y el
posicionamiento de la Marca QBE Seguros Colonial en la ciudad de Ambato. En lo
concerniente al método, este estudio se llevd a cabo utilizando un enfoque
cuantitativo. Se utiliz6 un disefio de investigacion de campo aplicado a los broker
externos en la ciudad de Ambato. La muestra consisti6 en una seleccion
representativa de los corredores externos. Los instrumentos de investigacion
utilizados incluyen cuestionarios estructuradosy entrevistas semiestructuradas. Los
resultados revelaron que como el valor del Chi cuadrado calculado (X2c) es mayor
a 26,3 con 16 grados de libertad y un a de 0,05, se RECHAZA la hipétesis nula y se
ACEPTA la alterna, es decir, “Hay diferencia estadistica significativa entre el
Marketing digital y el posicionamiento de la marca QBE Seguros Colonial en la
ciudad de Ambato”. Por lo que el posicionamiento de una marca, en este caso, QBE
Seguros Colonial, si esta determinado por el uso y aplicacién del marketing digital,

entre ellas el uso de redes sociales, blogs, paginas web, etc. Se concluy6 que para
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gue QBE Seguros Colonial tenga un mejor posicionamiento en la ciudad de Ambato

es factible la elaboracién de un plan de Marketing Digital.

Antecedentes nacionales

Castillo (2023), en su investigacion: “Marketing digital y posicionamiento de una
empresa de Transportes en Trujillo, 2022”, plante6 como objetivo: analizar la
relacion entre la implementacion de estrategias de marketing digital y la posicion de
una empresa de Transportes en Trujillo en el afio 2022. Se reconocio que se trato
de un estudio aplicado con un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional. La
muestra consistio en 50 personas, representando el nUmero promedio mensual de
clientes atendidos por la empresa. Se utlizaron dos cuestionarios como
instrumentos de recoleccion de datos para evaluar ambas variables. Los resultados
descriptivos revelaron un nivel aceptable de uso de marketing digital, que alcanz6
un 74%, mientras que el nivel de posicionamiento de la empresa fue evaluado como
medio, alcanzando un 54%. Ademas, se llevo a cabo una prueba estadistica de Rho
de Spearman para confirmar la relacion entre las dimensiones del posicionamiento
y el marketing digital, revelando un nivel de significancia de 0,000, que resulté ser
menor que el umbral critico de 0,05. Se concluye que efectivamente existe una
relacion altamente significativa entre las variables estudiadas, ya que se obtuvo un

puntaje de significancia de 0,000 y un coeficiente de 0,804.

Murga y Huayto (2020), en su investigacion: “El marketing digital y su influencia en
el posicionamiento de marca de la empresa de transportes Juliaca-Puno, caso:
Virgen de Fatima, 2020”, plantearon como objetivo: determinar la influencia del

marketing digital en el posicionamiento de marca. La metodologia empleada fue de
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naturaleza cuantitativa, adoptando un enfoque correlacional y un disefio transversal
no experimental. La poblacion objetivo fueron los clientes de la empresa Virgen de
Fatima, con una poblacién tedricamente infinita, y se extrajo una muestra de 384
clientes. Se utilizd6 un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos,
respaldado por la técnica de encuesta. La validez del instrumento fue verificada a
través del célculo del coeficiente Alfa de Cronbach, que arrojé un resultado de 0,806,
demostrando asi su alta confiabilidad. Los resultados obtenidos indican que el
marketing digital si ejerce una influencia en el posicionamiento de marca en la
empresa de transporte Virgen de Fatima. Con el propdésito de mejorar el
posicionamiento de la marca, se recomienda la implementacion de la propuesta de
investigacion, la cual ha sido disefiada considerando las necesidades especificas y
problematicas de la empresa, con la intencion de proporcionar un apoyo valioso a
la empresa de transporte Virgen. de Fatima. Se concluyé que la variable
independiente marketing digital influye en la variable dependiente posicionamiento
de marca (p=0,000), es decir el marketing digital si tiene una influencia en el
posicionamiento de marca; lo que muestra el porque es tan importante invertir en el
marketing digital, si se invierte en marketing digital la marca de la empresa estara

mas posicionada.

Valdivia (2021), en su investigacion “Impacto de la estrategia de marketing digital
en el posicionamiento de la marca Capieli en el mercado peruano en el contexto
post pandemia covid-19”, plante6 como objetivo: determinar si una estrategia de
marketing digital que involucre diversos medios digitales puede incrementar el

crecimiento y mejorar el posicionamiento de una nueva marca de ropa para bebés
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y nifios, Capieli, en el contexto post pandemia covid-19, de forma mas rapida y
eficiente que el marketing tradicional. En cuanto a la metodologia, el enfoque es
cuantitativo, el tipo es basico, el disefio es descriptivo correlacional. La muestra
estuvo conformada por 162 usuarios o clientes. En cuanto a los instrumentos, la
informacion fue recolectada de fuentes secundarias y de encuestas realizadas. Se
concluy6 que la hipétesis planteada es verdadera, ya que desde hace algunos afios
el consumo a través de medios virtuales ha ido en aumento, pero gracias a la
pandemia covid-19 este crecimiento se ha elevado. Por tal motivo, la forma mas
efectiva de crecimiento para Capieli en este contexto, es a través de los medios
digitales, que permiten incrementar sus ventas en el mercado actual, que es
principalmente Lima, pero también le da la oportunidad de expandir su mercado,
llegando a provincias y otros paises, utilizando menos recursos econémicos pero

siendo mas eficientes.

Alvarado y Mateo (2022), en su investigacion: “Estrategias de marketing digital y
posicionamiento de una drogueria en San Juan de Lurigancho, Lima, Peru, 2022”,
plante6 como objetivo: determinar la relacién que existe entre las estrategias de
marketing digital y el posicionamiento de una drogueria en San Juan de Lurigancho,
Lima Peru 2022. La metodologia que se implement6 fue de enfoque cuantitativo,
nivel correlacional, la muestra estuvo conformada por 80 clientes determinados
mediante un muestreo probabilistico por conveniencia y la técnica utilizada fue una
encuesta y el instrumento un cuestionario. Los resultados mostraron que entre el
marketing digital y el posicionamiento hay una correlacion (r = 0.689) moderada, y

la significancia fue de = 0,000 < 0,05, rechazando la hipotesis nula, concluyendo
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gue el marketing digital esta relacionado significativamente con el posicionamiento,
es decir que cuando se gestionen adecuadamente las estrategias de marketing

digital se incrementard o mejoraré el posicionamiento.

Arias (2018) en su investigacion “Influencia del marketing digital en el
posicionamiento online del Hospedaje Rural "Aruma Uro" de la ciudad de Puno -
2018, plante6 como objetivo: analizar la influencia que tiene el Marketing digital en
el posicionamiento online del hospedaje rural “Aruma Uro” de la ciudad de Puno —
2018, para realizar la siguiente investigacion se utilizé una metodologia de disefio
no experimental, tipo basica y nivel descriptivo correlacional, ademas se utiliz6 como
técnica la encuesta, y como instrumento el cuestionario, el cual se validé a través
del juicio de tres expertos, la poblacion fue 1250 clientes y la muestra es 90 clientes,
los resultados a los que se llego fue que el 75% de los clientes se enteran de la
existencia del hospedaje a través de Internet, el 70% realizo su reserva a través de
una pagina web, el 55% de los clientes realizo su reserva debido al prestigio que
tiene el hospedaje en el Internety ademas los clientes afirman que para comprar en
Internet lo mas importante es que sea un sitio web conocido con un 33% y que el
vendedor o la empresa que vende tenga un buen prestigio con un 33%. Por lo tanto
los clientes del hospedaje un su mayoria son del extranjeroy para llegar a ellos es
necesario hacer Marketing digital, tanto para llegar hasta los clientes y para
posicionarse y crear un prestigio ya que es muy importante para las personas que
quieran reservar. Las conclusiones a las que se llegaron son. El marketing digital si
influye en el posicionamiento online debido que al recibir reservas de personas

extranjeras es necesario que se use el Internet para llegar a ellos, lo que es el
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Marketing digital y ademas al usar esto se tiene presencia en los medios digitales y
asi crear una buena imagen lo que lleva a posicionarse en internet ya sea por

presencia o por prestigio.

Vin (2022), en su investigacion “Impacto del marketing digital en el posicionamiento
de la empresa D-Santino restobar en la ciudad de Chachapoyas, 2021”, planteé
como objetivo: determinar el impacto del marketing digital en el posicionamiento de
la empresa D-Santino Restobar en la ciudad de Chachapoyas, 2021. El estudio fue
de caracter basico, cuantitativo, correlacional, no experimental transeccional; la
muestra estuvo compuesta por 60 clientes y 12 colaboradores. Los métodos
utilizados fueron el inductivo-deductivo y el sintético-analitico, ademas se hizo uso
del cuestionario como instrumento de recojo de datos. En los resultados se encontrd
gue el impacto del marketing digital fue poco significativo en los servicios de la
empresa, con una correlacion positiva media r=0.212, hecho que demuestra que el
posicionamiento de los servicios ha sido limitado en la empresa. La correspondencia
del marketing digital y la marca de la empresa fue negativa media con r=-0.278,
hecho que demuestra que el marketing digital no tuvo incidencia directa en el
posicionamiento de la marca de la empresa. La correspondencia de la variable
marketing digital y el posicionamiento de la empresa segun la perspectiva de los
clientes y/o usuarios, fue positiva media con r=0.470, demostrando que el marketing
digital fue limitado segun la percepcion de los clientes y/o usuarios. Concluyendo
qgue el impacto del marketing digital fue positivo, pero poco significativo en el

posicionamiento de la empresa, teniendo en cuenta la correlacién positiva media
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r=0.181. Hecho que demuestra que el posicionamiento de la empresa ha sido

limitado.

Medina y Pariapaza (2022), en su investigacion: “Marketing digital vy
posicionamiento en la empresa Shalom, sucursal Paucarpata, Arequipa 20227,
plantearon como objetivo: determinar la relacion entre el marketing digital y el
posicionamiento de la empresa Shalom, sucursal Paucarpata, Arequipa 2022. Para
ello, se emple6 una metodologia de tipo aplicado, de enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental, de nivel descriptivo y corte transversal, considerando como
poblacion a 98 usuarios de la cartera de clientes de Shalom, con una muestracensal
y un muestreo no probabilistico por conveniencia, a quienes se aplico la técnica de
la encuesta y el instrumento del cuestionario. Hallando como resultados la
prevalencia de una relacion positiva alta con un R de Pearson de 0.772 entre el
feedback y el posicionamiento. Concluyendo que, existe una relacion positiva alta
entre el marketing digital y el posicionamiento en base a un r de Pearson de 0.750,
por lo que, a mayor marketing digital, mayor posicionamiento, por ello, se acepté la
hipotesis alterna de la investigacion. Alayo (2021), en su investigacion: “Impacto del
marketing digital en el posicionamiento de la empresa Urban Sport de la ciudad de
Trujillo-2021”, planted como objetivo: determinar el impacto del marketing digital en
el posicionamiento de la empresa Urban Sport de la ciudad de Trujillo-2021, siendo
la metodologia de tipo aplicada, con disefio no experimental y de corte transversal.
La muestra fue de 60 clientes, a quienes se les aplicd cuestionarios adaptados con
escala ordinal de Likert, conformados por 12 preguntas para la variable marketing

digital y 10 preguntas para la variable posicionamiento, teniendo como resultado del
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procesamiento de datos en el software IBM SPSS Statistics 25 un valor de Rho de
Spearman de ,0478; asi también se identificé la percepcién de los clientes en cuanto
al nivel del uso del marketing digital , siendo el nivel regular (78%) el mas resaltante
y se identifico el nivel del posicionamiento, teniendo al nivel regular (67%), como el
de mayor calificacion. En conclusion el marketing digital impacta de manera positiva
moderada en el posicionamiento de la empresa Urban Sport de la ciudad de Trujillo-
2021; siendo la dimension feedback del marketing digital en donde se presentaron
mas deficiencias por que la Urban Sport debe de trabajar en mejorar las consultas

tiempo de respuesta online, informacion de consumidores, seguridad y confianza.

Narrea y Pinto (2020) en su investigacion: “Marketing digital y su relacion con la
captacion de clientes de la empresa grabaciones metalicas (Grametal E.I.R.L),
Marzo-Junio 2020”, plantearon como objetivo: Determinar la relacién entre el
marketing digital y la captacion de clientes de la empresa grabaciones metalicas
(GRAMETAL E.I.R.L), Chorrillos, marzo-junio 2020. En cuanto a la metodologia se
trata de una investigacion correlacional de enfoque cuantitativo, los resultados
indican que existe un p-valor de 0.000. Se concluyo que existe una relacion
relevante y positiva (r=0,618) entre el marketing digital y la captacion de clientes de
la empresa grabaciones metalicas (GRAMETAL E.l.R.L), Chorrillos, marzo-junio

2020.

Huaman (2020), en la investigacion: “Marketing digital y posicionamiento de la
marca Abigail perteneciente a la empresa Inversiones Porta Import S.A.C. en
Huancayo”, plante6 como objetivo: describir la relacion entre el marketing digital con

mejorar el posicionamiento de la marca Abigail perteneciente a la empresa
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Inversiones Portalmport SAC, en Huancayo en el afio 2019. En la investigacion
realizada se hizo uso del disefio no experimental, transaccional y correlacional. La
poblacién esta conformada por los clientes que estan suscritos a las redes sociales
de Abigail que en su mayoria son mujeres de diferentes edades del nivel
socioeconomico C y D, a quienes se les aplico el instrumento de cuestionario. En
dicha tesis se busca determinar la relaciéon de una variable con la otra y los
procedimientos utilizados fueron aquellos que proporciona la estadistica,
empezando por la construccion de graficos, tablas y la aplicacién de la prueba de
estadistica de contrastacion de las hipotesis para comprobar las hipotesis
planteadas de la investigacion. En cuanto a los resultados de la investigacion han
permitido conocer que el marketing digital se relaciona significativamente con la
variable de posicionamiento de marca, dichas variables cuentan con el 0.009 de
significancia, lo que nos indica que es vélida la aseveracion de lo estudiado, que el
marketing digital se relaciona significativamente con mejorar el posicionamiento de
la marca Abigail perteneciente a la empresa Inversiones Portalmport SAC, en

Huancayo en el afio 2019.

Torres (2019), en su investigacion: “Marketing digital y posicionamiento en el
mercado de la empresa Inversiones Proyectos 5 SAC - Villa el Salvador — 20197,
planteé como objetivo: determinar la relacion que existe entre el marketing digital y
el posicionamiento en el mercado de la empresa Inversiones Proyecto 5 S.A.C. El
tipo de investigacion es no experimental, de corte transversal, disefio descriptivo
correlacional, el mismo que cuenta con una muestra de 65 clientes. Los

instrumentos aplicados a la muestra presentaron una confiabilidad alta mediante el
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estadistico alfa de Cronbach 0,822 para el cuestionario de marketing digital y 0,855
para el cuestionario de posicionamiento en el mercado. Se concluye que existe una
correlacion alta entre ambas variables; por lo tanto, se recomienda desarrollar
programas enfocados en aumentar e incrementar la presencia de la marca en la

mente de los clientes.

Landazuri (2019), en la investigacion: “Marketing digital y posicionamiento en los
clientes de la Caja Municipal de Ahorros y Crédito Tacna”, plante6 como objetivo:
establecer la relacion entre el marketing digital y el posicionamiento en la Caja
Municipal de Ahorroy Crédito Tacna en el afio 2018. El método del estudio ha sido
de enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal tipo de investigacion
correlacional, nivel de investigacion descriptivo aplicada. La presente investigacion
se ha aplicado a los clientes de la Caja Municipal de Ahorros y Crédito Tacna, la
poblacion objeto de estudio estuvo comprendida por 333 clientes. Para la
recoleccién de datos se ha aplicado como técnica la encuesta, y como instrumento
el cuestionario permitiendo un analisis exhaustivo de los indicadores y dimensiones
de cada variable y obteniendo informacion cuantitativa de los procesos estudiados,
asi mismo se ha obtenido una confiabilidad segun el alfa de Cronbach. El resultado
obtenido permite concluir el valor p<0.05 (,000) y se afirma que existe correlacion
entre el marketing digital y el posicionamiento. Existe una correlacion de .832**
siendo esta relacion de tipo positiva y de grado alto, lo cual indica que, en términos
generales, aquellos clientes que poseen niveles mayores de marketing digital,

presentan mayores niveles en el posicionamiento.
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Hermoza (2019), en su investigacion: “El marketing digital y su relacion con el
posicionamiento de la empresa Agroindustrias Verdeflor S.A.C”, planteé como
objetivo: determinar el nivel de relacion que tiene el marketing digital con el
posicionamiento de la empresa exportadora Agroindustrias Verdeflor S.A.C en el
aflo 2018; el propdsito final de la investigacion sera servir de modelo para la
gerencia de marketing de la empresa analizada y otras del sector agroexportador a
través de la adaptacion de las estrategias de marketing digital conducentes a la
mejora del posicionamiento con el enfoque de interaccién de contenidos. Se
desarroll6 metodolégicamente la investigacion de tipo basico, con disefio no
experimental y transeccional, en el nivel descriptivo correlacional con una estrategia
de prueba de hipétesis a través del analisis correlacional aplicado a los resultados
obtenidos por el instrumento de recoleccion de datos que utiliza la escala de Likert;
la muestra fue de 35 colaboradores y clientes de la empresa. Los resultados
demuestran una correlacion lineal alta entre las variables en estudio, con un
coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de 0,788 y una significancia bilateral
de 0,000 inferior al error estadistico aceptable de 0,05 con un nivel de confianza de
95%. La investigacion concluye que el marketing digital se correlaciona directa y
significativamente con el posicionamiento de la empresa, es necesario actualizar las
estrategias mix en red, la comunicacion digital y el comercio electrénico para

mejorar la situacion del posicionamiento actual de la organizacion.

Brisefio (2019), en su investigacion: “Implementacion del marketing digital para la
mejora del posicionamiento de la Empresa a&E Aprende Group S.A.C.”, planted

como objetivo: conocer si la implementacion del Marketing Digital mejora el

33

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

posicionamiento en la empresa A&E Aprende Group S.A.C — Centro de Aprendizaje
Bricefio que es una academia dedicada a la preparacién preuniversitaria de
estudiantes en la ciudad de Arequipa. Este trabajo es de tipo cuantitativo, de nivel
explicativo y de diseiilo no experimental pues no se manipulo ninguna de las
variables. La metodologia utilizada fue mediante un estudio de una poblacion de
200 clientes, para llevar a cabo la evaluacion de los resultados se considera la
aplicacion de una encuesta donde se mide el nivel de desarrollo de la variable del
Marketing Digital, asi como el nivel de Posicionamiento, utilizando la prueba de
hipétesis no paramétrica Chi - Cuadrado, lo cual se arriba a resultados que
demuestran el Marketing Digital si mejora el posicionamiento de la Empresa A&E

Aprende Group S.A.C — Centro de Aprendizaje Bricefio.

Cachi (2018), en su investigacion: “Marketing digital y su relacion con el
posicionamiento de marcas de las Mypes de Tacna”, planteé como objetivo: analizar
la relacion entre el Marketing Digital y el Posicionamiento de Marca de las Mypes
de la provincia de Tacna, 2016. Tedricamente, la variable Marketing Digital se divide
en cinco dimensiones: Redes Sociales, Website; Buscadores, Banners vy
Aplicaciones (App) vy, la variable posicionamiento de Marca se compone de 4
dimensiones: Nivel de Diferenciacion de la marca, nivel de relevancia de la marca,
nivel de estima hacia la marca y nivel de conocimiento de marca. Se aplicoO un
cuestionario de 41 items utilizando la Escala de Likert a 379 Mypes de la provincia
de Tacna. Los resultados son descritos en tablas estadisticas y de frecuencia;
donde se analizan por cada sector y a nivel variable. Las hipotesis fueron

contrastadas a través de andlisis estadisticos y coeficientes de correlacion. Se
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concluyé que la variable Marketing Digital influye de manera positiva en el
Posicionamiento de Marca de las Mypes de la provincia de Tacna; pero esta no es
significativa, debido a que existe una percepcion favorable de las empresas con
relacion a su posicionamiento, por lo que se sugiere realizar investigaciones con la

opinién de los consumidores.

Astupifia (2018), en la investigacion: “Marketing Digital Y El Posicionamiento De La
Empresa Peri Peruana S.A.C. — San Isidro”, plante6 como objetivo: analizar como
el marketing digital se relaciona con el posicionamiento en la empresa Peri Peruana
S.A.C.; tomando en cuenta que el uso de redes sociales esta teniendo importancia
a gran escala en la sociedad, puesto que permite que la comunicacion sea en
tiempo real: y su omision podria afectar su posicionamiento en el mercado de la
construccion; justificAndose la investigacion en el hecho, de como una empresa con
prestigio internacional puede generar un mayor y mejor reconocimiento mediante
los medios digitales. La investigacion consta de un disefio no experimental,
descriptiva correlacional; la poblacién de estudio son cien clientes; constando de
una muestra aleatoria de 100 clientes. La técnica utilizada fue la encuesta fisica, el
instrumento de 72 items. En cuanto a la fiabilidad de los instrumentos desarrollados
para ambas variables utilizadas, estos fueron evaluados y validados mediante el
sistema de Alfa de Cronbach, obteniendo una alta confiablidad, validando su uso
para la recoleccién de datos en la investigacion que se hard en la empresa Peri
Peruana S.A.C. Asimismo, de las evaluaciones estadisticas, dan como resultado
que un 17.6% de los encuestados sefialan que Peri Peruana S.A.C. utiliza

regularmente el marketing digital, tomando en cuenta que solo existe la pagina web
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de dicha empresa, la misma que no cubre las expectativas de los clientes.
Asimismo, un 0% ha podido determinar que existe un regular posicionamiento en el
mercado empresarial, por lo que implementando un sistema de marketing digital se

podria impulsar el posicionamiento requerido.

Torres (2022), en su investigacion: "Impacto del marketing digital en el
posicionamiento de la Empresa Raudal S.A. en el mercado actual® Obijetivo:
Determinar como influye el marketing digital en el posicionamiento de la Empresa
en el mercado actual. Método: Estudio de caso utilizando analisis cuantitativo y
cualitativo. Se recolectaron datos mediante encuestas a clientes, analisis de redes
sociales y revision de indicadores de rendimiento. Resultado: Se encontré una
correlacion positiva entre las estrategias de marketing digital implementadas por la
Empresa Raudal S.A. y su posicion en el mercado. Hubo un aumento en el
reconocimiento de la marca y una mejora en la percepcién de los clientes.
Conclusion: ElI marketing digital desempefia un papel fundamental en el
posicionamiento de la Empresa Raudal S.A. en el mercado actual, permitiendo

alcanzar una ventaja competitiva y atraer a un publico objetivo de manera efectiva.

Lépez, (2022) en la investigacion: "Efectividad del marketing digital en la fidelizacion
de clientes en la Empresa COVISA S.A.C." Objetivo: Identificar cudl es la influencia
del marketing digital en la fidelizacién de clientes en la Empresa COVISA S.A.C..
Método: Investigacion cuantitativa mediante la recopilacion de datos a través de
encuestas a clientes frecuentes de la Empresa y el analisis de indicadores de
lealtad. Resultado: Se observo que la implementacion de estrategias de marketing

digital contribuyé a fortalecer la relacion de la Empresa con sus clientes,
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aumentando la retencion y la recompra. Conclusion: El marketing digital desempefia
un papel crucial en la fidelizacion de clientes en la Empresa, generando un mayor

compromiso y satisfaccién por parte de los clientes recurrentes.
Antecedentes locales

Paredes (2021), en la investigacion: “Facebook como una herramienta del
marketing digital en las organizaciones”, planteé como objetivo: describir el usoy el
impacto del Facebook- Fan page en las empresas. En cuanto a la metodologia de
investigacion es de tipo descriptiva donde se analizé articulos cientificos, revistas y
libros relacionados con el tema. Los resultados nos brindan un enfoque de los
impactos vinculados al uso de Facebook en la empresa siendo las areas de mayor
importancia las siguientes: servicio y atencion al cliente, mercadotecnia, innovacion
organizacional y finanzas. En conclusion, la mayoria de los estudios analizados
mostraron que Facebook mediante un Fan page es una herramienta potencial para
las empresas ya que si hacen un buen manejo de esta plataforma lograran multiples

beneficios.

Garcia (2022) en el estudio: "Influencia del marketing digital en la satisfaccion del
cliente en la Empresa EICYTT S.A.C." plante6 como objetivo: analizar cémo influye
el marketing digital en la satisfaccion del cliente en la Empresa EICYTT S.A.C..
Método: Investigacion mixta que incluy6 la recopilacion de datos a través de
encuestas a clientes de la Empresa EICYTT S.A.C. y el analisis de indicadores de
satisfaccion. Resultado: Se encontro una relacion positiva entre las estrategias de
marketing digital implementadas por la Empresa EICYTT S.A.C. y la satisfaccion de

sus clientes. ElI marketing digital permiti6 una comunicacion mas efectiva y una
37
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experiencia personalizada. Conclusion: ElI marketing digital tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente en la Empresa EICYTT S.A.C., mejorando

la percepcion de los servicios y fortaleciendo la relacion con los clientes.
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1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

1.1. Técnicas

La técnica que se utilizé fue la encuesta, que consiste en un proceso de
“recopilacion de datos acerca de hechos objetivos, opiniones, conocimientos, etc.,
basado en una interaccién directa entre investigador (encuestador) y encuestado

(quien responde)” (Velasquez & Rey, 2013, p. 167).

1.2. Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron fueron dos cuestionarios, uno por cada variable
de estudio. El cuestionario “es un formulario que los integrantes de la muestra
responden por si mismos para obtener la informacion deseada. Esta compuesto por
preguntas previamente elaboradas que son significativas para la investigacion y se
aplica al universo o muestra de las unidades de analisis” (Velasquez & Rey, 2013,

p. 167).

Los cuestionarios que se utilizaron en la actual investigacion tuvieron las siguientes

caracteristicas:
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Tabla 3

Cuestionario para desarrollar la variable Marketing Digital

Titulo del Dimensiones Numero de Escala de Escala general de
cuestionario ltems valoracion por valoracion
reactivo
Cuestionario de Comunicacién B
Marketing Nunca (1) Alto (60-80)
Promocién 5 ; A
Casi nunca (2) Medio (38-59)
P A veces (3) Bajo (16-37)
PRRo & Casi Siempre (4)
Comercializacién 3 SIEMRE)
Total 16
Validado por: Horna (2017)
Tabla 4

Cuestionario para desarrollar la variable Posicionamiento de la Empresa en los

clientes
Titulo del Dimensiones Numero de Escala de Escala general de
cuestionario items valoracion por valoracion
reactivo

Diferenciacion

Cuestionario de de servicio vy 7

Posicionamiento _personal

de la Empresa Calidad de Nunca (1) Alto (49-65)
servicio 2 Casi nunca (2) Medio (31-48)
Fidelizaciéon del A veces (3) Bajo (13-30)
cliente 2 Casi Siempre (4)
Satisfaccion del Siempre (5)
cliente 2

Total 13

Validado por: Horna (2017)
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Validez y confiabilidad

Los instrumentos mencionados en el estudio fueron validados y confiabilizados por
Horna (2017). La validacion se llevé a cabo mediante el juicio de cuatro expertos,
incluyendo un Magister en Comunicacion Digital, un Magister en Administracion de

Empresas y dos Magister en Investigacion de Mercados.

La confiabilidad estadistica del instrumento se midid con un coeficiente Alfa de
Cronbach de 0,843, lo que indica una alta consistencia interna entre los items y

confirma la alta confiabilidad del instrumento desde una perspectiva estadistica.

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. Ubicacion espacial

La investigacion se realiz6 en la empresa Shalom S.A., sede Puno, que esta
especializada en actividades de transporte de carga. Es una empresa con 20 afios

de experiencia.
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Figura 1

Ubicacion de la empresa Shalom S.A., sede Puno

Hurren_canaqua

S
a {
lca SN
ca :
Jasi
34E)Y * :
i {3}
Dargnavi
& ]
- @}
Majes " (2
) Arezlulpa et =< iig & La Paz - 25)
na @ > Gj %
'"’Moll:ndo = @;‘3 @
L Moqgegua Patacgma)'a
llo : \ 2
o 40" NS
& & G

. Tagna
ztBocafgaI Rio Pthre

Fuente: Google Maps
2.2. Ubicacioén temporal

La investigacion se realizd en el primer trimestre del afio 2022 en su etapa de

proyecto; su ejecucion se realizo en el segundo trimestre del afio 2022.

La investigacion fue trasversal; es decir hubo un solo corte en el tiempo. Dicho de
otro modo, los instrumentos fueron administrados a los integrantes de la muestra

por una sola vez.
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2.3. Unidades de estudio

2.3.1. Universo / corpus

La investigacion se realizo en la Empresa Shalom S.A. La poblacion estuvo

conformada por 10 trabajadores y 320 clientes.

Tabla 5

Poblacion de la investigacion

Poblacién Semanal 2 meses
Trabajadores 10 10
Clientes que recepcionan o entregan envios 40 320

Fuente: Datosperu.org.
2.3.2. Muestra/subcorpus

Para el caso de los trabajadores, se considera trabajar con toda la poblacién que
ascienden a 10 trabajadores. En relacion a los clientes se considera una muestra

probabilistica.

La muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se llevo a
cabo la investigacion. Los integrantes de la muestra tienen similares caracteristicas,
ya que es una condicion para seleccionarla. La muestra es probabilistica, debido a
que se uso la probabilidad para su hallazgo, es decir, la muestra fue calculada segun

la formula del tamafio de muestra para poblaciones finitas:
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N*ZZ* *
o S*p*q
a’?*(N-1)+Z2*p*q

En donde:

Z= nivel de confianza. 1.96

N= Poblacion

p= Probabilidad que ocurra el evento.

g= 1-p: Probabilidad de que no ocurra el evento

o = Precision o error de estimacion

Reemplazando:
320*1,96*1,96*0,5*0,56 =175
0,05*0,05*319 +1,96*1,96*0,5+0,5

Por lo tanto, la muestra estuvo constituida por 175 clientes a quienes se aplicara los

instrumentos. El tipo de muestreo es probabilistico segun Hernandez et al (2014).

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

3.1. Criterios y procedimientos

La investigacion en su etapa de ejecucion siguid el siguiente proceso:

- Se solicité audiencia con el Administrador de la Empresa a fin de pedirle
autorizacién y acordar los plazos de recojo de informacion de los trabajadores

y clientes.

- Se administraron los instrumentos elaborados a los trabajadores y clientes

en el lapso de dos meses.
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- Se enumeraron los instrumentos recogidos, segun el orden de llenado, a fin

de coadyuvar a que la prueba de normalidad sea aceptable.

- Se sistematizaron y procesaron la informacion a través de la hoja de célculo

Excel y del programa SPSS IBM Statictics version 25

Tratamiento estadistico

El tratamiento estadistico se establecié segun el enfoque, tipo, disefio y nivel de

investigacion.

Enfoque

Se emple6é un enfoque cuantitativo para este estudio, el cual implic6 el uso de
herramientas de estadistica descriptiva e inferencial. Esto permitié realizar calculos
matematicos y analisis estadisticos exhaustivos, brindando una comprension mas
precisa de las relaciones y tendencias en los datos recopilados (Roberto Hernandez

& Mendoza, 2018).

Tipo

La investigacion se clasific6 como béasica o no experimental, lo que indica que se
llevé a cabo una investigacion pura sin manipulacion de variables ni intervencién en
un entorno controlado. Los datos se recolectaron en su contexto natural, reflejando
la realidad del fenbmeno estudiado sin ninguna alteracion artificial (Roberto

Hernandez & Mendoza, 2018).
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Disefio

El disefio adoptado para este estudio fue de naturaleza transversal. Este enfoque
de investigacion implicé la recopilacion de datos en un solo momento temporal
especifico, sin seguimiento a lo largo del tiempo. El analisis se basé en una
instantanea representativa, proporcionando una vision general de las relaciones en

un periodo determinado (Roberto Hernandez & Mendoza, 2018).

Nivel

Se identifico el nivel de esta investigacion como explicativo, ya que se desarrolld
una relacion causal entre dos variables del estudio: el marketing digital, considerado
como la variable independiente, y el posicionamiento de la empresa, tratado como
la variable dependiente. Esta asociacion permitio comprender el impacto directo del
marketing digital en el posicionamiento de la empresa de manera mas detallada y

precisa (Roberto Hernandez & Mendoza, 2018).

a) Prueba de Hipotesis

Ho: El marketing digital no influye directamente en el posicionamiento de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.

Ha: El marketing digital influye directamente en el posicionamiento de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.
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b) Nivel de significancia

El nivel de significancia o error que elegimos es del 5% que es igual a « = 0.05, con

un nivel de confianza del 95%.

c) Prueba estadistica a usar

Se empled el coeficiente de determinacion (R2) que se usoO para cuantificar qué
porcentaje de los cambios en esas variables dependientes se puede atribuir a los
cambios en el marketing digital: El coeficiente de determinacion (R cuadrado) se
emple6 para medir la proporcion de la variabilidad en las variables dependientes
(posicionamiento, diferenciacion, etc.) que puede ser explicada o predicha por el

marketing digital.

Asimismo, se utilizo la regresion para modelar cémo el marketing digital influye en
cada una de las variables dependientes: En la investigacion, se aplico el analisis de
regresion para examinar la relacion entre el marketing digital (variable
independiente) y varias métricas importantes de la empresa (variables

dependientes, en este caso, dimensiones).
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1. RESULTADOS

En primer lugar se analizan los resultados descriptivos, considerando las tablas de
frecuencia de ambas variables. En segundo lugar se desarrollan los resultados
inferenciales (comprobacion de hipétesis), asi como las tablas de contingencia

(cruce de variables). En tercer lugar se realiza la discusion de los resultados.

1.1. Marketing Digital
Tabla 6

Marketing digital en su dimension Comunicacion

Paginas web Correos Promociones Ofertas
Anuncios de  de Transportes e en plataformas Sy
Transportes Shalom S.A electro_nlcos de video por promociones
- promocionales \ de Transportes
Escala oy S en dontlg =g de Transportes ~ INternet de  Shalom SA. en
redes sociales.  promocionan Shalom S.A Transportes blods
servicios. Py Shalom S.A. 9s.
fi % fi % fi % fi % fi %

Siempre 18 10% 18 10% 16 9% 18 10% 16 9%
Casi siempre 28 16% 26 15% 22 13% 20 11% 18 10%
A veces 107 61% 110 63% 117 67% 119 68% 127 73%
Casi nunca 18 10% 17 10% 16 9% 14 8% 11 6%
Nunca 4 2% 4 2% 4 2% 4 2% 3 2%

Total 175 100% 175 100% 175 100% 175 100% 175 100%
Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital
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Figura 2

Marketing digital en su dimension Comunicacion
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Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital

En la tabla 6 y figura 2 hace referencia al Marketing digital en su dimension
Comunicacion, en el que se observa la frecuencia de anuncios de Transportes
Shalom S.A. en diferentes medios de promocion como redes sociales, paginas web,

correos electronicos, plataformas de video por internet y blogs.

En el item redes sociales, destaca la escala "Casi siempre" con 107 anuncios,
representando el 61% de la muestra. En cuanto al item paginas web, la escala
predominante es "A veces", que comprende el 63% de la muestra. En lo referente
al item correos electrénicos, también se observa el predominio de la escala "A
veces", con el 67% de la muestra. Respecto al item plataformas de video en linea,

nuevamente se presenta la escala "A veces", con el 68% de la muestra. Por ultimo,
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en el caso del item blogs, se encuentra la escala "A veces" comprendiendo el 73%

de la muestra.

Segun la percepcion mayoritaria de los encuestados, los anuncios y promociones

de Transportes Shalom S.A. en redes sociales son frecuentes ("Casi siempre"),

mientras que en paginas web, correos electronicos, plataformas de video en linea 'y

blogs, se presentan de manera ocasional (A veces"), abarcando entre el 63% vy el

73% de la muestra.

Tabla 7

Marketing digital en su dimensién Promocion

Introduccién al

Diferenciacion

Captacion de
nuevos

Fidelizacion de

mercado en plataformas clientes e Servicios

mediante digitales giant L VAt adicionales

Escala ofertas mediante meglagte s R° diversos.

romocionales descuentos s HCPLQS
P : u adecuadas

fi % fi % fi % fi % fi %

Siempre 16 9% 15 9% 15 9% 14 8% 15 9%
Casi siempre 17 10% 16 9% 14 8% 16 9% 19 11%
A veces 130 74% 131 75% 134 7% 134 77% 130 74%
Casi nunca 9 5% 10 6% 9 5% 8 5% 8 5%
Nunca 3 2% 3 2% 3 2% 3 2% 3 2%
Total 175 100% 175 100% 175 100% 175 100% 175 100%

Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital
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Figura 3

Marketing digital en su dimensién Promocién
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Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital

En la tabla 7 y figura 3 hace referencia al Marketing digital en su dimension
Promocién. Se observa que en todos los items existe un predominio de la escala
cualitativa "A veces", lo que significa que la mayoria de las estrategias se utilizan de
manera ocasional. Esto aplica para la introduccion al mercado mediante ofertas
promocionales (74%), la diferenciacion en plataformas digitales mediante descuentos
(75%), la captacion de nuevos clientes mediante tarifas adecuadas (77%), la fidelizacion de

clientes a través de incentivos (77%) y la oferta de servicios adicionales diversos (74%).

En los cinco items destaca la escala cualitativa “A veces”, por lo que es necesario aumentar
la frecuencia de uso de las diferentes estrategias de promocién para lograr un mayor

impacto en sus clientes.
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Tabla 8

Marketing digital en su dimension Publicidad

Camparias de Videos Publicidad en diarios
| publicidad por promocionales en digitales u online
Escala internet plataformas digitales 9
fi % fi % fi %
Siempre 16 9% 16 9% 16 9%
casi 20 11% 21 12% 20 11%
siempre
A veces 124 71% 121 69% 120 69%
Casi nunca 12 7% 13 7% 15 9%
Nunca 3 2% 4 2% 4 2%
Total 5 100% 175 100% 175 100%

Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital

Figura 4

Marketing digital en su dimensiéon Promocion
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Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital
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La tabla 8 y figura 4 muestran la frecuencia con la que Transportes Shalom S.A.

utiliza diferentes estrategias de publicidad.

En general, la mayoria de las estrategias se utilizan de manera ocasional ("A

veces"). Esto aplica para las camparfias de publicidad por internet (71%), los videos

promocionales en plataformas digitales (69%) y la publicidad en diarios digitales u

online (69%).

Este predominio significa que Transportes Shalom S.A. debe aumentar la frecuencia

de uso de las diferentes estrategias de publicidad para lograr un mayor impacto en

sus clientes.

Tabla 9

Marketing digital en su dimension Comercializacion

Diversidad de Puntos de venta en Plataforma de
[ El-s o todos los segmentos compra virtual
Escala distribucion 9 P
fi % fi % fi %
Siempre 17 10% 17 10% 17 10%
Casl 19 11% 15 9% 22 13%
siempre
A veces 119 68% 122 70% 116 66%
Casi nunca 16 9% 17 10% 16 9%
Nunca 4 2% 4 2% 4 2%
Total 175 100% 175 100% 175 100%

Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital
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Figura 5

Marketing digital en su dimensién Comercializacion
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Nota: Base de datos del Cuestionario de Marketing Digital
La tabla 9 y figura 5 muestran la frecuencia con la que Transportes Shalom S.A.

utiliza diferentes estrategias de comercializacion.

La mayoria de las estrategias se utilizan de manera ocasional ("A veces"). La
mayoria de los encuestados (68%) opina que a veces la empresa tiene una variedad
de canales de distribucion. En cuanto a los puntos de venta, el 70% de los
encuestados indica que la empresa a veces logra una cobertura total en todos los
segmentos de la poblacion. Respecto a la plataforma de compra virtual un 66% la
utiliza a veces. Esto indica que la plataforma es utilizada por una parte considerable

de los clientes, pero aun hay un gran potencial de crecimiento.
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1.2. Posicionamiento de la Empresa

Tabla 10
Posicionamiento de la Empresa en su dimension Diferenciacion de servicio y personal
La atencion recibida El tiempo de
El estilo de los El disefio de los El acabado de los por parte de la entre g del La flexibilidad y Los trabajadores de la
servicios servicios se servicios realizados empresa es dg t novedades que empresa poseen la
cumple con las ajusta alo coincide con lo personalizada y pr(I)_ uc otod | ofrece la empresa capacidad vy actitud
Escala expectativas del esperado por el solicitado por el cumple con las cun;zrlvTcl;.;n ;s € son claras parael adecuadas para ofrecer
cliente. cliente. cliente. expectativas del eficiente cliente. el servicio.
cliente. ]
fi % fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Siempre 17 10% 17 10% 17 10% 17 10% 17 10% 15 9% 14 8%
Si(e:r":‘;'re 19  11% 19 1% 20 11% 23 13% 21 12% 20 11% 18 10%
Aveces 118 67% 119 68% 120 69% 118 67% 122 70% 130 74% 136 78%
Casi
nunca 17 10% 16 9% 14 8% 13 % 12 7% 7 4% 5 3%
Nunca 4 2% 4 2% 4 2% 4 2% 3 2% 3 2% 2 1%

175  100% 175 100% 175 100% 175 100% 175 100% 175 100%

Total 175 100%

Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa
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Figura 6

Posicionamiento de la Empresa en su dimension Diferenciacion de servicio y

personal
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con las ajustaa lo realizados parte de la producto o ofrece la poseen la
expectativas del esperado por el coincide con lo empresa es cumplimiento empresa son capacidad y
cliente. cliente. solicitado por el personalizaday del servicio es claras para el actitud
cliente. cumple con las eficiente. cliente. adecuadas para
expectativas del ofrecer el
cliente. servicio.

B Siempre M Casi siempre M A veces Casinunca M Nunca

Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa

La tabla 10 y figura 6 muestran el posicionamiento de la empresa en su dimensién

Diferenciacion de servicio y personal

Se observa que existe un predominio de la escala “A veces” en lo concerniente a
las expectativas del cliente en cuanto al estilo (67%), disefio (68%), acabado (69%)
atencion (67%), tiempo de entrega (70%), flexibilidad y novedades (74%) y

capacidad de los trabajadores para ofrecer el servicio (78%).

Asimismo, se observa que en cuanto a la flexibilidad y novedades que ofrece la
empresa, hay un espacio mayor para mejorar la percepcion del cliente, ya que el

valor mas alto es del 74%.
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Tabla 11

Posicionamiento de la Empresa en su dimension Calidad de servicio

La calidad del servicio cumple

) Los servicios son valorados
con las expectativas del

Escala por el cliente.

cliente.
fi % fi %
Siempre 14 8% 12 7%
Casi siempre 18 10% 19 11%
A veces 134 7% 136 78%
Casi nunca 7 4% 6 3%
Nunca 2 1% 2 1%
Total 175 100% 175 100%

Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa

Figura 7

Posicionamiento de la Empresa en su dimension Calidad de servicio
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Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa
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La Tabla 11 y figura 7 muestra que la mayoria de los clientes (77%) opina que la
calidad del servicio “A veces” cumple con sus expectativas. Un porcentaje similar
(78%) indica que “A veces” valora positivamente los servicios que ofrece la

empresa.

Si bien estos son resultados positivos, es importante destacar que no representan

la totalidad de la muestra.

En lineas generales, la empresa tiene una aceptable imagen en cuanto a la calidad
del servicio que ofrece. Sin embargo, hay oportunidades para mejorar la percepcion
del cliente y aumentar el porcentaje de clientes que debe calificar el servicio como

"Siempre" o “Casi siempre”.

Tabla 12

Posicionamiento de la Empresa en su dimension Fidelizacion del cliente

El cliente utiliza las redes
La empresa es recomendada sociales de la empresa para

Escal por el cliente por el servicio ver el servicio que ofrece,
scala gue ofrece. obtener mas informacion,
comentar y dar "me gusta".
fi % fi %
Siempre 14 8% 16 9%
Casi siempre 23 13% 24 14%
A veces 126 72% 121 69%
Casi nunca 9 5% 11 6%
Nunca 3 2% 3 2%
Total 175 100% 175 100%

Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa
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Posicionamiento de la Empresa en su dimension Fidelizacion del cliente
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Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa

La Tabla 12 y figura 8 muestra que la mayoria de los clientes (72%) recomendaria
“A veces” la empresa por el servicio que ofrece. Un porcentaje similar (69%) utiliza

“A veces” las redes sociales de la empresa para interactuar con ella.

Al enfocarse en mejorar la escala de "A veces", la empresa puede aumentar la

retencion de clientes, mejorar su reputacion y aumentar sus ingresos.

En lineas generales, la empresa tiene una buena imagen en cuanto a la fidelizacion

del cliente, pero hay espacio para mejorar.
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Tabla 13

Posicionamiento de la Empresa en su dimension Satisfaccion del cliente

El cliente esta satisfecho con El cliente esta satisfecho con

Escala la diversidad de servicios que la calidad del servicio que
ofrece la empresa. ofrece la empresa.
fi % fi %
Siempre 16 9% 16 9%
Casi siempre 25 14% 28 16%
A veces 115 66% 112 64%
Casi nunca 15 9% 15 9%
Nunca 4 2% 4 2%
Total 175 100% 175 100%

Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa

Figura 9

Posicionamiento de la Empresa en su dimension Satisfaccion del cliente
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Nota: Base de datos del Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

La Tabla 13y figura 9 muestra que la mayoria de los clientes (66%) a veces estan
satisfechos con la diversidad de servicios que ofrece la empresa. Un porcentaje

similar (64%) a veces estan satisfecho con la calidad del servicio.

Este grupo de "A veces" representa una oportunidad para mejorar la satisfaccion
del cliente. Para aumentar la satisfaccion del cliente, la empresa puede ampliar la
diversidad de servicios para satisfacer las necesidades de un mayor numero de
clientes. También puede mejorarla calidad del servicio mediante la capacitacion del

personal, la modernizacién de la infraestructura y la optimizacion de los procesos.

1.3. Influencia del marketing digital en el posicionamiento de la Empresa de

Transportes Shalom S.A., 2022.
Tabla 14

Coeficiente de determinacion del marketing digital y su influencia en el

posicionamiento de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado
1 ,8052 ,647

a. Predictores: (Constante), Marketing digital

La Tabla 6 muestra el resumen del modelo que analiza el coeficiente de
determinacion del marketing digital y su influencia en el posicionamiento de la
Empresa de Transportes Shalom S.A. en el afio 2022. El coeficiente de

determinacion, también conocido como R cuadrado es 0.647, lo que indica que
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aproximadamente el 64.7% de la variabilidad en el posicionamiento de la empresa

puede ser explicada por el marketing digital.

De lo descrito, el modelo indica que el marketing digital tiene una influencia
significativa en el posicionamiento de la Empresa de Transportes Shalom S.A. en el
afo 2022, explicando aproximadamente el 64.7% de la variabilidad observada. Sin
embargo, es importante considerar que estos resultados se basan en el modelo
especifico utilizado y en los datos disponibles, por lo que pueden haber otras
variables o factores que también influyan en el posicionamiento de la empresa en

un 35,3%.

Tabla 15

Regresion del marketing digital y su influencia en el posicionamiento de la Empresa

de Transportes Shalom S.A., 2022

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 37,488 1 37,488 317,408 ,000b
Residuo 20,432 173 ,118
Total 57,920 174

a. Variable dependiente: Posicionamiento en los clientes
b. Predictores: (Constante), Marketing digital

Segun la tabla 7, el p-valor es muy bajo (menor que 0.05), por lo que se puede
concluir que existe una influencia significativa del marketing digital en el

posicionamiento de la Empresa de Transportes Shalom S.A. en el afio 2022.
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El analisis sugiere que al incrementar las estrategias de marketing digital, la
empresa tiene una mayor probabilidad de mejorar su posicionamiento en el

mercado.

Tabla 16

Relacion entre el marketing digital y su influencia en el posicionamiento de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Tabla cruzada Marketing digital*Posicionamiento en los clientes

Posicionamiento en los clientes

Alto Medio Bajo Total

Mérketing digital Alto Recuento 10 3 0 13
% del total 5,7% 1,7% 0,0% 7,4%

Medio  Recuento 2 96 6 104

% del total 1,1% 54,9% 3,4% 59,4%

Bajo Recuento 1 8 49 58

% del total 0,6% 4,6% 28,0% 33,1%

Total Recuento 13 107 55 175
% del total 7,4% 61,1% 31,4% 100,0%
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Figura 10

Relacién entre el marketing digital y su influencia en el posicionamiento de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022
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En la tabla 8 y figura 1, se presenta la tabla de la relacion entre el marketing digital
y su influencia en el posicionamiento de la Empresa de Transportes Shalom S.A. en
el aflo 2022. Se observa que la mayoriade los clientes (54.9%) tienen un nivel medio

de marketing digital y un nivel medio de posicionamiento.

Estos datos proporcionan una vision general de como se relacionan el marketing

digital y el posicionamiento de la empresa.
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1.4. Verificar la influencia del marketing digital en la diferenciacion del
servicio y personal en la Empresa de Transportes Shalom S.A.,

2022.

Tabla 17

Coeficiente de determinacion del marketing digital y su influencia en diferenciacion

del servicio y personal de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado
1 ,389a ,151

a. Predictores: (Constante), Marketing digital

En la tabla proporcionada, el coeficiente de determinacién es igual a 0.151. Esto
significa que aproximadamente el 15.1% de la variabilidad en la diferenciacion del
servicio y personal de la Empresa de Transportes Shalom S.A. en el afio 2022

puede ser explicada por el marketing digital.

Un coeficiente de determinacion de 0.151 indica que hay una relacién, pero solo
explica una parte relativamente pequefia de la variabilidad en la diferenciacion del
servicio y personal de la empresa. Esto sugiere que hay otros factores ademas del

marketing digital que también influyen en la diferenciacion mencionada.

Ademas del coeficiente de determinacion, la tabla también proporciona informacion

adicional, como el valor de R (0.389), que representa la correlacion entre las
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variables y el error estandar de la estimacién (0.535), que indica la precision de las

predicciones del modelo.

En suma se observa que la relacién entre variables es baja.

Tabla 18

Regresion del marketing digital y su influencia en la diferenciacion del servicio y

personal de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 8,835 1 8,835 30,853 ,000b
Residuo 49,542 173 ,286
Total 58,377 174

a. Variable dependiente: Diferenciacion de servicio y personal
b. Predictores: (Constante), Marketing digital

En la tabla 10, se observa el p-valor de 0.000 en la tabla indica que el marketing
digital tiene un impacto importante en la capacidad de la empresa para diferenciarse
en términos de su servicio y personal en la Empresa de Transportes Shalom S.A.

en el aflo 2022.

Esto implica que, al utilizar estrategias de marketing digital de manera efectiva, la
empresa tiene una mayor capacidad para destacarse y ofrecer algo Unico en
comparacion con sus competidores. Esto puede incluir aspectos como la promocion
de los servicios de transporte, la atencién al cliente, la calidad del servicio, la
personalizacidon de las ofertas, entre otros. La relacion significativa encontrada
sugiere que existe una asociacion estadisticamente significativa entre el marketing

digital y la diferenciacion de la Empresa de Transportes Shalom S.A., lo cual indica
68
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gue el marketing digital es un factor importante a considerar para lograr una

diferenciacion exitosa en el afio 2022.

Tabla 19
Relacién entre el marketing digital y su influencia en la diferenciacién del servicio y
personal de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Tabla cruzada Marketing digital*Diferenciacion de servicio y personal

Diferenciacién de servicio y personal

Alto Medio Bajo Total

Mérketing digital Alto Recuento 6 4 3 13
% del total 3,4% 2,3% 1,7% 7,4%

Medio  Recuento 4 78 22 104

% del total 2,3% 44,6% 12,6% 59,4%

Bajo Recuento 2 22 34 58

% del total 1,1% 12,6% 19,4% 33,1%

Total Recuento 12 104 59 175
% del total 6,9% 59,4% 33,7% 100,0%
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Figura 11

Relacién entre el marketing digital y su influencia en la diferenciaciéon del servicio y

personal de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022
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Estos datos revelan que la mayoria de los clientes (44,6%) consideran que la
categoria de marketing digital tiene un nivel medio y la diferenciacion de servicio y
personal es de nivel medio. Sin embargo, es importante destacar que hay un grupo
de clientes (3,49%) que consideran que la empresa ha logrado una diferenciacion
alta y han empleado estrategias de marketing digital destacadas para respaldar su
posicionamiento en el mercado. Estos datos resaltan la importancia del marketing
digital como una herramienta clave para impulsar la diferenciacion en la Empresa

de Transportes Shalom S.A. en el afio 2022.
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1.5. Evaluar de qué manera influye el marketing digital en la calidad de

servicio en la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.
Tabla 20

Coeficiente de determinacion del marketing digital y su influencia en la calidad de

servicio de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado
1 ,8542 , 729
a. Predictores: (Constante), Méarketing digital

El coeficiente de determinacion del marketing digital y su influencia en la calidad de
servicio de la Empresa de Transportes Shalom S.A. en el afio 2022 es de 0.729, lo
gue significa que aproximadamente el 72.9% de la variabilidad en la calidad de

servicio puede explicarse por el marketing digital.

Tabla 21

Regresion del marketing digital y su influencia en la calidad de servicio de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 46,253 1 46,253 465,884 ,000°
Residuo 17,175 173 ,099
Total 63,429 174

a. Variable dependiente: Calidad de servicio

b. Predictores: (Constante), Marketing digital

El p-valor de la regresion del marketing digital y su influencia en la calidad de servicio

de la Empresa de Transportes Shalom S.A. en el afio 2022 es de 0.000, lo que
71
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indica que el coeficiente del marketing digital es estadisticamente significativo en la
prediccion de la calidad de servicio, entonces se tiene una fuerte evidencia de que
el marketing digital tiene un efecto significativo en la calidad de servicio de la

empresa.
Tabla 22

Relacion entre el marketing digital y su influencia en la calidad de servicio de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Tabla cruzada Marketing digital*Calidad de servicio

Calidad de servicio

Alto Medio Bajo Total

Mérketing digital Alto Recuento 12 1 0 13
% del total 6,9% 0,6% 0,0% 7,4%

Medio  Recuento 1 97 6 104

% del total 0,6% 55,4% 3,4% 59,4%

Bajo Recuento 2 2 54 58

% del total 1,1% 1,1% 30,9% 33,1%

Total Recuento 15 100 60 175
% del total 8,6% 57,1% 34,3% 100,0%
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Figura 12

Relacién entre el marketing digital y su influencia en la calidad de servicio de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022
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El porcentaje del 55.4% indica que de los casos reportaron un nivel medio de
marketing digital y recibieron un nivel medio de calidad de servicio por parte de la

Empresa de Transportes Shalom S.A. en 2022.

Este valor es relevante porque muestra que la mayoria de los casos se encuentran
en esta combinacién especifica de marketing digital y calidad de servicio. Esto indica
gue la empresa ha logrado mantener un nivel consistente de calidad de servicio en
general para aquellos clientes que reciben un nivel medio de atencion en términos

de marketing digital.
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1.6. ldentificar cudl es lainfluencia del marketing digital en la fidelizacion del

cliente en la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.
Tabla 23
Coeficiente de determinacion del marketing digital y su influencia en la fidelizacion

del cliente de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado

1 ,8872 ,786

a. Predictores: (Constante), Marketing digital

El coeficiente de determinacion, representado por R cuadrado, tiene un valor de
0.786. Esto indica que aproximadamente el 78.6% de la variabilidad en la
fidelizacién del cliente puede ser explicada por el modelo de regresion que incluye
el marketing digital como predictor. En otras palabras, el marketing digital tiene una
influencia importante en la capacidad de la empresa para retener y fidelizar a sus

clientes.
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Tabla 24

Regresion del marketing digital y su influencia en la fidelizacion del cliente de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 49,849 1 49,849 635,077 ,000°
Residuo 13,579 173 ,078
Total 63,429 174

a. Variable dependiente: Fidelizacion del cliente

b. Predictores: (Constante), Marketing digital

La tabla muestra el analisis de regresion en que el marketing digital tiene un impacto
significativo en la capacidad de la empresa para retener y fidelizar a sus clientes. El
valor p asociado es de 0.000, lo cual indica que es extremadamente improbable que

el resultado observado sea debido al azar.

En términos practicos, esto significa que existe una relaciéon estadisticamente sélida
entre el marketing digital y la fidelizacién del cliente a nivel causal; entonces, el
marketing digital implementado por la empresa tiene un efecto significativo en la

capacidad de la empresa para mantener a sus clientes y generar su lealtad.

Esto implica que la estrategia de marketing digital utilizada por la Empresa de
Transportes Shalom S.A. en 2022 ha sido efectiva para influir en la fidelidad de sus
clientes. Es probable que las acciones de marketing digital, como campafas
publicitarias en linea, presencia en redes sociales, comunicacion digital con los
clientes, entre otros, hayan contribuido de manera significativa a la retencion y

fidelizacion de los clientes.
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Tabla 25

Relacion entre el marketing digital y su influencia en la fidelizacion del cliente de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Tabla cruzada Marketing digital*Fidelizacion del cliente

Fidelizacion del cliente

Alto Medio Bajo Total

Méarketing digital Alto Recuento 12 1 0 13
% del total 6,9% 0,6% 0,0% 7,4%

Medio  Recuento 2 97 5 104

% del total 1,1% 55,4% 2,9% 59,4%

Bajo Recuento 1 2 55 58

% del total 0,6% 1,1% 31,4% 33,1%

Total Recuento 15 100 60 175
% del total 8,6% 57,1% 34,3% 100,0%

Figura 13

Relacién entre el marketing digital y su influencia en la fidelizacion del cliente de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022
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El valor 55,4% representa el porcentaje correspondiente a 97 clientes de fidelizacion
media en relacion con el total de clientes incluidos en el andlisis. Esto significa que
el 55,4% de los clientes estan clasificados en la categoria de fidelizacion media y

gue suponen también que la aplicacion del marketing digital es de nivel medio..

1.7. Analizar como influye el marketing digital en la satisfaccion del cliente en

la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022.
Tabla 26

Coeficiente de determinacion del marketing digital y su influencia en la satisfaccion

del cliente de la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado

1 ,8952 ,801

a. Predictores: (Constante), Marketing digital

La tabla muestra, el coeficiente de determinaciéon (R cuadrado) que es de 0,801.
Esto significa que aproximadamente el 80,1% de la variabilidad en la satisfaccion
del cliente se puede explicar por el marketing digital. En otras palabras, el modelo
que incluye el marketing digital como predictor es capaz de explicar el 80,1% de las

variaciones observadas en la satisfaccion del cliente en la empresa.
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Tabla 27

Regresion del marketing digital y su influencia en la satisfaccion del cliente de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrdtica F Sig.
1 Regresion 51,219 1 51,219 698,298 ,000°
Residuo 12,689 173 ,073
Total 63,909 174

a. Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

b. Predictores: (Constante), Marketing digital

El p-valor es 0,000. Un p-valor menor que el nivel de significancia seleccionado
(generalmente 0,05) indica que la relacion causal observada entre el marketing

digital y la satisfaccion del cliente es estadisticamente significativa.

Esto significa que el marketing digital tiene un impacto estadisticamente significativo

en la capacidad de la empresa para influir en la satisfaccion de sus clientes.
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Tabla 28

Relacion entre el marketing digital y su influencia en la satisfaccion del cliente de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Tabla cruzada Marketing digital*Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Alto Medio Bajo Total

Méarketing digital Alto Recuento 12 1 0 13
% del total 6,9% 0,6% 0,0% 7,4%

Medio  Recuento 2 97 5 104

% del total 1,1% 55,4% 2,9% 59,4%

Bajo Recuento 1 1 56 58

% del total 0,6% 0,6% 32,0% 33,1%

Total Recuento 15 99 61 175
% del total 8,6% 56,6% 34,9% 100,0%

Figura 14

Relacién entre el marketing digital y su influencia en la satisfaccioén del cliente de la

Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022

Satisfaccion
del cliente

[H Alto

Hl Medio
M Bajo

Recuento

Ao " Medio Bajo
Marketing digital
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La tabla indica que el 55,4%, que corresponde al porcentaje de clientes con
fidelizacibn media en relacién con el nivel de marketing digital en la Empresa de
Transportes Shalom S.A. durante el afio 2022. Esto significa que mas de la mitad
de los clientes tienen una fidelizacion media en relacion con el nivel de marketing

digital.

El valor del 55,4% destaca la importancia de la categoria de fidelizacibn media en
la satisfaccion del cliente y sugiere que el marketing digital tiene un impacto
significativo en la capacidad de la empresa para mantener una satisfaccion media

de sus clientes.
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CONCLUSIONES

a) El marketing digital influye directamente en el posicionamiento de la Empresa
de Transportes Shalom S.A., 2022, debido a que se obtuvo un coeficiente de
determinacion (R?) de 0.647, que equivale a un 64,7% de influencia del
marketing digital en el posicionamiento mencionado.

b) El marketing digital tiene una influencia poco significativa en la diferenciacion
del servicio y personal en la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022, ya
que se obtuvo un coeficiente de determinacién (R?) de 0.151, que equivale a un
15,1% de influencia del marketing digital en el la diferenciacion indicada.

c) El marketing digital influye significativamente en la calidad de servicio en la
Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022, debido a que se obtuvo un
coeficiente de determinacion (R? de 0.729, que equivale a un 72,9% de
influencia del marketing digital en el la calidad de servicio indicada.

d) El marketing digital tiene una influencia significativa en la fidelizacion del cliente
en la Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022, puesto que se obtuvo un
coeficiente de determinacion (R?) de 0.786, que equivale a un 78,6% de
influencia del marketing digital en el la fidelizacion del cliente.

e) El marketing digital influye significativamente en la satisfaccion del cliente en la
Empresa de Transportes Shalom S.A., 2022, debido a que se obtuvo un
coeficiente de determinacién (R? de 0.801, que equivale a un 80,1% de

influencia del marketing digital en el la satisfaccion del cliente.
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SUGERENCIAS

Sugerencias para trabajadores de la Empresa de Transportes Shalom S.A.:

Se recomienda que los trabajadores de la empresa se mantengan actualizados y
busquen nuevas estrategias para destacarse en el mercado y lograr un

posicionamiento solido.

Se sugiere que los trabajadores enfoquen sus esfuerzos en identificar y destacar
las caracteristicas Unicas y personalizadas de los servicios y personal de la

empresa.

Se sugiere que los trabajadores pueden enfocarse en ofrecer una atencion al cliente
excepcional, brindar soluciones rapidas y eficientes, y superar las expectativas de

los clientes en cada interaccion.

Sugerencias para clientes de la Empresa de Transportes Shalom S.A.:

Si bien el marketing digital ha tenido una influencia en la consolidacion y
reconocimiento de la empresa, como clientes, pueden considerar explorar otras
opciones en el mercado para asegurarse de recibir el mejor servicio y satisfacer sus

necesidades especificas.

Se sugiere a los clientes que se enfoquen también en otros aspectos, como la
puntualidad, seguridad, comodidad y confiabilidad del servicio ofrecido por la

empresa.
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Sugerencias para investigadores de la Universidad Catolica Santa Maria de

Arequipa:

Dado que los resultados obtenidos en esta tesis indican una influencia del marketing
digital en los diferentes aspectos analizados, se sugiere que los investigadores
realicen estudios complementarios para identificar otros factores que puedan estar
influyendo en mayor medida en el posicionamiento, diferenciacion, calidad de

servicio, fidelizacion y satisfaccion del cliente en el sector del transporte.

Los investigadores pueden considerar analizar variables como la gestion operativa,
la calidad del producto, la competitividad de precios y la reputacién de la empresa
para obtener una imagen mas completa de los factores que impactan en la empresa

de transporte.
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Anexo 1. Matriz de variables

del marketing digital
en la diferenciacion

del servicio y
personal en la
Empresa de
Transportes Shalom
S.A., 2022?

¢cDe qué manera

influye el marketing
digital en lacalidad de

servicio en la
Empresa de
Transportes Shalom
S.A., 2022?

¢ Cudl es la influencia
del marketing digital
en la fidelizacién del
cliente en la Empresa
de Transportes
Shalom S.A,, 20227

del marketing digital
en la diferenciacion
del servicioy personal
en la Empresa de
Transportes Shalom
S.A., 2022.

Evaluar de qué
manera influye el
marketing digital en la
calidad de servicioen
la Empresa de
Transportes Shalom
S.A,, 2022.

Identificar cudl es la
influencia del
marketing digital en la
fidelizacion del cliente
en la Empresa de
Transportes Shalom
S.A., 2022.

diferenciacion del servicioy
personal en la Empresa de
Transportes Shalom S.A.,
2022.

El marketing digital influye
significativamente en la
calidad de servicio en la
Empresa de Transportes
Shalom S.A., 2022.

El marketing digital tiene una
influencia significativa en la
fidelizacion del cliente en la
Empresa de Transportes
Shalom S.A., 2022.

El marketing digital influye
significativamente en la
satisfaccion del cliente en la
Empresa de Transportes
Shalom S.A., 2022.

Variable
dependiente:

Posicionamiento

. Diferenciaciéon

de servicioy
personal

Calidad de
servicio

Fidelizacion
del cliente

Satisfaccion
del cliente

Interrogantes del Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
problema
Interrogante general | OPJ€tivo general Hipotesis general Variable Enfoque:
;,Como  influye el Determinar como | El marketing digital influye independiente: Cuantitativo
< . iy influye el marketing | directamente en el P " | 1. Comunicacion
marketing digitalenel | . - s X Marketing digital
osicionamiento de Ia dlgl_ta_l en el | posicionamiento de la | Marketing digita > Promocion
Em resa de posicionamientode la | Empresa de Transportes Disefio:
P Empresa de | Shalom S.A., 2022. 3. Publicidad -
Transportes Shalom observacional,
Transportes Shalom e
S.A., 20227 4. Comercializacion | transversal,
S.A., 2022. X
prospectivo vy
Interrogantes Objetivos Hipotesis especificas analitico
especificas especificos El marketing digital tiene una
¢Cudl es lainfluencia | Verificar la influencia | influencia significativa en la Nivel-

Correlacional
Poblacién:

10 trabajadores
320 clientes

Muestra:

10 trabajadores

175 clientes
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,Como  influye el
marketing digital en la

Analizar cémo influye
el marketing digital en

satisfaccion del | la satisfaccion del
cliente en la Empresa | cliente en la Empresa
de Transportes | de Transportes

Shalom S.A., 2022?

Shalom S.A., 2022.
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Anexo 2. Cuestionario de Marketing Digital

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” en el casillero que considere conveniente, de acuerdo a la
escala de estimacion.

1.1. Datos generales
Edad:
Sexo:
. Nunca | Casinunca | A veces Casi Siempre
N° items (1) (2) (3) | Siempre(d) | (5)

Has encontrado anuncios de la empresa de
1 | Transportes Shalom S.A. en las redes
sociales promocionando sus servicios.
Conoces y usas las paginas web donde la
2 | empresa de Transportes Shalom S.A. ofertay
promociona los servicios que brinda.

Has recibido emails, promocionando los
3 | servicios de la empresa de Transportes
Shalom S.A.

Has tenido la oportunidad de visualizar alguna
promocién de la empresa de Transportes
Shalom S.A. en alguna plataforma de video
por internet.

Has encontrado anuncios, ofertas vy
5 | promociones de los servicios de la empresa
de Transportes Shalom S.A. en blogs.

Consideras que la empresa de Transportes
Shalom S.A. ha establecido ofertas
promocionales para introducir en el mercado
los servicios que ofrece.

Consideras que los descuentos que realiza la
empresa de Transportes Shalom S.A. en
7 | algunos servicios ofertados en plataformas
digitales, se diferencian visiblemente de la
competencia.

Las tarifas de los servicios que ofrece la
g | empresa de Transportes Shalom S.A. facilitan
captar nuevos clientes.

Consideras que la empresa de Transportes
Shalom S.A. utiliza programas de incentivos a
9 | sus clientes con descuentos, rebajas, ofertas
yl/o promociones, para asi fidelizarlos.

La empresa de Transportes Shalom S.A
10 | cuenta con diversos servicios adicionales que
favorecerianla captacion de nuevos clientes.
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Has observado que la empresa de
Transportes Shalom S.A. cuenta con
campafas de publicidad por internet.

12

Has tenido oportunidad de observar algin
video promocional en las plataformas
digitales de la empresa de Transportes
Shalom S.A.

13

Has tenido acceso de ver publicidad en
diarios digitales u online de las ofertas que
ofrece la empresa de Transportes Shalom
S.A.

14

Eres consciente que la empresa de
Transportes Shalom S.A. cuenta con una
diversidad de canales de distribucion para
ofertar sus servicios .

15

Consideras que la empresa de Transportes
Shalom S.A. ha distribuido puntos de venta
ofertando los servicios que ofrece en todos
los segmentos de la poblacion.

16

La empresa de Transportes Shalom S.A. ha
establecido una plataformade compra virtual,
dinamizando asi sus transacciones.

SUBTOTAL

TOTAL
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Anexo 3. Cuestionario de Posicionamiento de la Empresa

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” en el casillero que considere conveniente, de acuerdo a la
escala de estimacion.

1.2. Datos generales
Edad:
Sexo:
Casi A Casi
Nunca ) )
) nunca | veces | Siempre | Siempre
N*® Items @ ® | @ 5)

Piensas que el estilode los servicios que ofrece
la empresa de Transportes Shalom S.A. es lo
gue usted esperaba como cliente.

Supones que el disefio de los servicios que
ofrece la empresa de Transportes Shalom S.A.
2| es lo que usted esperaba como cliente.

Crees que el acabado de los servicios
cumplidos que ofrece la empresa de
Transportes Shalom S.A. es lo que usted
3| solicité como cliente.

La atencién que te ofrecié la empresa de
Transportes Shalom S.A. fue la que esperabas
4|y serealiz6 de manera personalizada.

Has identificado que el tiempo de entrega del
producto o cumplimiento del servicio es
5 | eficiente.

Crees que la flexibilidad y novedades que
ofrece la empresa de Transportes Shalom S.A.
con respecto al servicio, es clara para las
6| expectativas que tienes como cliente.

Consideras que los trabajadores de la empresa
de Transportes Shalom S.A. poseen capacidad
y brindan una buena actitud al momento de
7| ofrecer el servicio.

Consideras que la calidad del servicio que
ofrece la empresa de Transportes Shalom S.A.
8| es lo esperado como cliente.

Valoras los servicios que se ofrece la empresa
g| de Transportes Shalom S.A.
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10

Recomendarias a la empresa de Transportes
Shalom S.A. por el servicio que ofrece.

11

Visitas las Redes Sociales de la empresa de
Transportes Shalom S.A., para ver el servicio
que ofrece, para obtener mas informacion,
comentar un dar like.

12

Te encuentras satisfecho(a) con la diversidad
de servicios que ofrece la empresa de
Transportes Shalom S.A.

13

Te encuentras satisfecho(a) con la calidad de
servicio que ofrece la empresa de Transportes
Shalom S.A.

SUBTOTAL

TOTAL
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Anexo 4. Glosario general

Digitalizacién: La digitalizacion es el proceso de transformar procesos analdgicos
y objetos fisicos en digitales. Considera como el escaneo de documentos de papel
o el uso del almacenamiento en la nube para guardar todos tus archivos

importantes eliminan la necesidad de archivadores anticuados (Dropbox, 2022).

Objetos digitales: se refieren a productos “de origen digital” en formato electronico.
Estos pueden ser textos, imagenes, videos, materiales graficos, paginas web o
programas informaticos, entre otros; dentro de los muchos formatos posibles en la
diversidad creciente. Bajo la complejidad tecnoldégica existente, se denominan
Objetos Digitales a las unidades de informacion con una naturaleza compleja y
dindmica que tienen diferentes ubicaciones en la red con una URI (Identificador
Universal de Recursos, por sus siglas en esparfiol) asociada, capaz de representar
cualquier dato; soportando la agregacién de varios datos en un Unico Objeto Digital,
preparado para representar relaciones entre si y cuyas necesidades de
almacenamiento, gestion, acceso y reutilizacion, en un entorno de trabajo en
colaboracion, requieren un sistema escalable y flexible, capaz de adaptarse a los

nuevos cambios tecnoldgicos (Pérez & Delgado, 2013).
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Anexo 3. Base de datos

5;“1‘2?3:3‘3? Calidad  de| Fidelizaci6n del| Satisfaccion
Marketing | Posicionamiento | personal Servicio cliente del cliente
digital en los clientes
Bajo Medio Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Medio Medio Alto Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Medio Medio Bajo Bajo Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Bajo
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Bajo Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Medio Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Alto Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Bajo Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
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Medio Bajo Bajo Medio Medio Medio
Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Medio Alto Bajo Bajo Bajo
Alto Medio Medio Alto Alto Alto
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Medio Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Bajo Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
Alto Medio Alto Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Bajo Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
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Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Alto Alto Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Alto Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Medio Alto Alto Alto
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Alto Medio Medio Medio
Medio Medio Alto Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Alto Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Alto Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Alto Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Alto
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Alto Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Alto Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
101

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE /
k—CATOLICA
TESIS UCSM -~  DE SANTA MARIA
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Alto
Alto Alto Bajo Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Alto Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Alto Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Alto Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
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Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Bajo Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
Bajo Bajo Medio Bajo Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Medio Bajo Bajo
Bajo Bajo Medio Bajo Medio Bajo
Medio Medio Bajo Bajo Bajo Medio
Medio Medio Bajo Bajo Bajo Bajo
Medio Medio Medio Medio Bajo Bajo
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Anexo 4. Tablas especificas

Marketing digital

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 13 7,4 7,4 7,4
Bajo 58 33,1 33,1 40,6
Medio 104 59,4 59,4 100,0
Total 175 100,0 100,0
Posicionamiento en los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 13 7,4 7,4 7,4
Bajo 55 314 31,4 38,9
Medio 107 61,1 61,1 100,0
Total 175 100,0 100,0
Diferenciacion de servicio y personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 12 6,9 6,9 6,9
Bajo 59 33,7 33,7 40,6
Medio 104 59,4 59,4 100,0
Total 175 100,0 100,0
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Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Alto 15 8,6 8,6 8,6
Bajo 60 34,3 34,3 42,9
Medio 100 57,1 57,1 100,0
Total 175 100,0 100,0
Fidelizacion del cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Alto 15 8,6 8,6 8,6
Bajo 60 34,3 34,3 42,9
Medio 100 57,1 57,1 100,0
Total 175 100,0 100,0
Satisfaccion del cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Alto 15 8,6 8,6 8,6
Bajo 61 34,9 34,9 43,4
Medio 99 56,6 56,6 100,0
Total 175 100,0 100,0
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