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Titulo

Marketing digital y fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023



Resumen

La presentacion de la tesis tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre el

marketing digital relacionado con la lealtad de los clientes del hotel El Sol, Piura 2023.

La investigacion fue de tipo basica, ademas de no experimental, fue de nivel descriptivo
— correlacional, asimismo de corte transversal y también cuantitativa. Se consideré como
poblacién a 70 clientes fijos del hotel El Sol, Piura, se tomd como muestra a la totalidad
de la poblacion, se utiliz6 como técnica la encuesta y el instrumento de recojo de

informacion, un cuestionario, el cual ha sido validado por tres expertos.

Por medio del estadistico SPSS se aplicd la prueba de normalidad y el coeficiente de
Pearson obteniéndose que el marketing digital se relaciona con la lealtad de los clientes
del hotel El Sol, Piura 2023, aceptandose la hipotesis alternativa; es decir, ha sido
aprobado: la existencia de una relacion significativa entre el marketing digital y la lealtad

de los clientes de los clientes de El Sol, Piura 2023.
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Abstract

El propdsito de la tesis fue establecer la conexion entre el marketing en linea vinculado a
la fidelidad de los huéspedes del hotel EI Sol en Piura en 2023.

El estudio adopt6é un enfoque basico y no experimental, con un carécter descriptivo y
correlacional, ademas de ser de tipo transversal y cuantitativo. La poblacion de interés
incluyé a 70 clientes habituales del hotel EIl Sol en Piura, y se optd por una muestra que
abarcara a la totalidad de esta poblacion. La técnica de recopilacién de datos se basé en
encuestas y se utilizéd un cuestionario validado por tres expertos como instrumento de

recoleccion de informacion.

Mediante el uso del software estadistico SPSS, se aplico la prueba de normalidad y se
calculd el coeficiente de Pearson, lo que arrojo resultados que respaldan la relacion entre
el marketing digital y la lealtad de los clientes del hotel EI Sol en Piura en 2023. En
consecuencia, se aceptd la hipotesis alternativa, lo que significa que se confirmé la
existencia de una asociacion significativa entre el marketing digital y la fidelidad de los
clientes del hotel EI Sol en Piura en 2023.

vii



Introduccion

Se presenta a nivel internacional a las siguientes investigaciones:

Conforme a Altamirano (2021) el propdsito de este estudio consistié en elaborar
estrategias de Marketing Digital para la compafila Confecciones Altamirano, con el
proposito de retener y atraer clientes. El enfoque utilizado en esta investigacion fue de
caracter mixto. El disefio de la investigacion fue transversal y no experimental, y se
enmarcé en un contexto descriptivo y explicativo. El estudio involucré a dos grupos de
interés: en primer lugar, los clientes actuales de la empresa; en segundo lugar, la
poblacion econdmicamente activa que trabaja en el sector privado. Tras analizar los
resultados, se puede concluir que los consumidores muestran una disposicion favorable
hacia la presencia de la empresa en plataformas digitales. La decision de la empresa de
establecer una presencia en medios digitales fue motivada por la disminucion de ventas y
la pérdida de clientes debido a la pandemia. Esto se hizo con el objetivo de mantener una

comunicacion constante con los clientes y evitar un mayor declive en las ventas.

Segun, Otondo (2021) el propésito principal de la investigacion fue contribuir a mejorar
la fidelizacion de los clientes de la linea de transporte Sindical Trans Emperador en
Potosi. La metodologia empleada tuvo una naturaleza descriptiva, adoptando un enfoque
mixto y un disefio documental de campo. Para llevar a cabo el estudio, se aplicaron
métodos de andlisis sintético, inductivo-deductivo y comparativo, utilizando como
técnicas e instrumentos la entrevista y la encuesta. La poblacién estudiada consto de
115,025 personas mayores de 18 afios, con una muestra de 383 individuos. Los resultados
revelaron que los socios de la empresa sefialaron la falta de control debido a la ausencia
de un registro de clientes. En consecuencia, se puede concluir que la propuesta sugerida,
que involucra la creacion de una pagina web y la presencia en Facebook, entre otras
acciones, contribuira a un mejor control en lo que respecta a la fidelizacion de los clientes

de la linea Sindical en la ciudad de Potosi.

Ademas, Ponce (2021) realizo su estudio para desarrollar estrategias de marketing digital
gue mantengan la fidelidad de los clientes de la cadena de farmacias La Primicia,

incentivandolos a comprar con regularidad, recomendar y compartir su experiencia. El



objetivo era establecer conexiones duraderas y positivas con los clientes. Se emplearon
encuestas y un enfoque mixto cuantitativo y cualitativo para recopilar y analizar datos.
Como resultado, se crearon tacticas de marketing en linea que incluyeron atraccion de

clientes, publicidad por correo electronico, programas de lealtad y gestion de contenido.

Asimismo, Viteri (2021) su investigacion se centra en proponer estrategias de marketing
digital para mejorar la retencion de clientes en el restaurante Marrecife en Guayaquil. El
restaurante enfrenta desafios en comparacion con sus estrategias tradicionales y digitales
actuales, lo que afecta negativamente la retencion de clientes y las ventas. Aunque estas
dificultades no se deben sélo a problemas en las estrategias de marketing, también se
consideran factores externos. La investigacion emplea un enfoque cualitativo a través de
una entrevista a la co-propietaria del restaurante, para comprender el contexto del
negocio. También utiliza un enfoque cuantitativo con encuestas a clientes para conocer
sus preferencias y la interaccion con el restaurante. Los resultados indican que las
preferencias de los clientes han evolucionado hacia lo digital, usando mas sus dispositivos
moviles y medios digitales. Aunque los clientes estan satisfechos con el servicio, sienten
insatisfaccion en la interaccién virtual. Por eso, la investigacion propone estrategias que
integran el marketing digital para mejorar la retencion de clientes y crear una experiencia

positiva para el publico objetivo.

En tanto, Calle et al. (2020) el propoésito de su investigacion fue crear un plan de
mercadotecnia en linea que promueva el aumento de las ventas en Ebano Muebles, una
empresa en Loja, Ecuador. La baja cantidad de ventas ha afectado negativamente su
rentabilidad y presencia en el mercado. La metodologia empleada fue descriptiva-
explicativa con un enfoque mixto, evitando experimentacion. Los resultados de la
planificacion de mercadotecnia indican que, al aplicar este plan, la compafiia puede elevar
sus ingresos, mejorar sus ganancias y aumentar su porcentaje de mercado. Se concluye
que incorporar tacticas digitales en un plan beneficia la posicién de la marca, la imagen,
la eficacia y la posicién en el mercado de la empresa analizada.

A nivel nacional se presentan las investigaciones siguientes.



Segun, Garcia y Riascos (2023) desarrollaron la investigacion llamada Marketing Digital
para la Satisfaccion y Lealtad de Clientes en San Martin, buscé crear un modelo de
marketing digital que incremente la satisfaccion y fidelidad de los clientes. La encuesta a
384 clientes en San Martin llevd a desarrollar un modelo que analiza aspectos como
visibilidad, contenido y segmentacién en marketing digital, asi como la satisfaccion a
través de repetir compras, recomendar la marca y superar expectativas. También se
aborda la lealtad en sus dimensiones cognitiva, afectiva, conativa y activa. La
implementacién de estos enfoques busca fortalecer la satisfaccion y fidelidad de los
clientes a través del marketing digital. La conclusién principal muestra una correlacion
significativa entre el marketing digital y la satisfaccion y fidelidad de los clientes,
respaldada por un grado de 0.776 segun el analisis estadistico con el coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman.

Asimismo, Davila y Oviedo (2023) en su estudio realizado en el Hotel Tierra Viva de la
ciudad Piura, su investigacion analiz6 como el marketing digital se relaciona con la
retencion de clientes, empleando un enfoque cuantitativo. Se emple6 una muestra de 120
huéspedes y se administro un cuestionario validado. Los datos indicaron que la mayoria
tenia una percepcion positiva tanto del marketing digital como de la retencion de clientes.
Los resultados demostraron una relacion significativa entre estos aspectos, respaldada por
un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,461. Como resultado, se confirmé la

hip6tesis (Hi) y se rechazo la hipotesis nula (Ho).

Conforme a Chamochumbi y Villarreal (2022) realizaron un estudio que examin6 como
las tacticas del marketing digital influyen en la lealtad de compradores en linea de
supermercados en Lima Metropolitana. La investigacion siguio un enfoque aplicado con
analisis cuantitativo. Se encuest6 a 385 adultos mayores de 18 afios residentes en Lima
que compran en supermercados en linea. Los resultados revelaron una correlacion
positiva significativa (coeficiente de Spearman 0.577) entre estrategias de marketing
digital (omnicanal, engagement y comercio electronico) y la lealtad de clientes. Esto

muestra que esas estrategias son vitales para mantener la fidelidad. Ademas, el 55% de



los encuestados estaria dispuesto a aumentar sus compras en linea si la experiencia digital

es satisfactoria.

De acuerdo a Kong (2022) realiz6 su tesis con el objetivo de indicar la conexion entre el
marketing en linea y la retencion de clientes en la clinica Jockey salud en el area de Surco
durante 2022. El enfoque empleado es cuantitativo utilizando un disefio sin
experimentacion, transversal y correlacional, ya que no es posible controlar las variables
y se administraron encuestas en una sola ocasion. Este método es adecuado para
confirmar la asociacion en un lapso especifico. Para recopilar informacién, se llevaron a
cabo encuestas mediante un cuestionario de 32 items con opciones tipo Likert. El
instrumento utilizado fue evaluado usando Alfa Cronbach. Posteriormente, los datos se
registraron y analizaron a través de los programas Excel y SPSS. Los resultados derivados
del coeficiente Rho de Spearman arrojan un valor de 0.239, indicando una relacion directa
entre las variables a un nivel bajo. El valor p calculado es 0.002, siendo inferior al 0.01,

respaldando la hipdtesis original de la investigacion.

Ademas, Paredes et al. (2021) el propdsito de su investigacion fue establecer la conexion
entre marketing digital y retencion de clientes para impulsar la sostenibilidad comercial
en Tarma, Junin (Pert). Se siguié un enfoque cuantitativo y bésico, con disefio no
experimental y nivel correlacional transversal. Se aplicaron dos cuestionarios: uno sobre
marketing digital (12 items) y otro sobre retencion de clientes (15 items). La muestra
incluyd 120 clientes de negocios en Tarma. Los resultados indican que el 47.5% considera
que el marketing digital se implementa de forma regular, mientras que el 36.7% lo percibe
asi para la retencién de clientes. En conclusién, se establece una correlacion directa y
significativa entre marketing digital y retencion de clientes para impulsar la sostenibilidad

en Tarma, Junin.

Segun, Vargas (2022) realizo su tesis donde buscd establecer la relacidn entre marketing
digital y fidelizacion de clientes en la empresa Natural Plant en Santiago de Surco. Utilizd
una investigacion aplicada y correlacional de corte transversal sin experimentacion. Se

encuestd a 61 clientes fieles, con mas de 6 meses de antigiiedad. La encuesta, validada



por expertos, tuvo 35 items para marketing digital y 33 para fidelizacion de clientes. Los
resultados demostraron una correlacién directa significativa con coeficiente de Pearson
de 0.660 (p=0.000), indicando una correlacion moderada positiva. En consecuencia, se
rechazo la hipotesis nula y se confirmo una correlacion positiva moderada entre ambas

variables en Natural Plant.

En tanto, Ambrocio (2021) esta investigacion tuvo como objetivo establecer la conexion
entre el marketing digital y la lealtad de los clientes en una firma limefia de trade
marketing y publicidad. Esto persigue identificar las actividades clave vinculadas a la
efectividad y favorecer la inversion a largo plazo en marketing digital. Ademas, busco
facilitar futuras decisiones basadas en hallazgos criticos. El enfoque fue cuantitativo, el
disefio no experimental y correlacional. La muestra, conformada por 140 clientes, fue
elegida mediante un muestreo probabilistico simple a partir de datos de 2020. La
recoleccion de datos se realiz6 mediante encuestas con un cuestionario Likert de 32 items.
La investigacion concluyd que existe una correlacion positiva significativa entre

marketing digital y lealtad de clientes (coeficiente de Spearman 0.984).

Conforme a Brophy (2018), el principal objetivo de este estudio fue investigar la relacion
entre marketing digital y la retencién de clientes en la compafiia Caxamarca Gas S.A. en
la ciudad de Cajamarca durante 2018. Este enfoque fue transversal y correlacional, pero
no experimental. La muestra incluyé 385 clientes de la empresa, a quienes se les
administrd un cuestionario tipo Likert con 36 items. Este cuestionario demostré una alta
confiabilidad con un 92% de evaluacion positiva por parte de expertos y un coeficiente
Alfa de Cronbach de 0.921, indicando alta fiabilidad. Los resultados revelaron una débil
pero positiva correlacion entre marketing digital y fidelizacion, respaldada por un
coeficiente Pearson de 0.212 y una significancia de 0.000 segun la prueba de chi-
cuadrado. Se observé que Caxamarca Gas S.A. carece de un contenido efectivo en linea,
lo que limita su conexion con los usuarios, pero aun mantiene un alto indice (96%) de

fidelizacion de clientes.

A nivel local se presenta las siguientes investigaciones:



Segun, Fernandez y Quintana (2022) la investigacion analizo la relacion entre marketing
en redes sociales y lealtad de clientes en Novedades J&J, Piura-2022. Us6 metodologia
aplicada, disefio no experimental, enfoque cuantitativo y correlacion descriptiva.
Resultados objetivos revelaron alto nivel de marketing en redes (70.8%) y fidelizacion de
clientes (56.5%). Hubo relacion positiva y significativa entre visibilidad en redes y lealtad
(Rho = 0.370). Interaccion en redes mostro relacion positiva débil con lealtad (Rho =
0.270), al igual que influencia (Rho = 0.187). Conclusion: correlacion entre marketing en
redes y retencién de clientes en Novedades J&J, Piura-2022, respaldada por significancia

estadistica (p<0.01) en prueba de Spearman.

Conforme a Martinez y Tene (2022) la investigacion examind cémo el marketing digital
afecta la retencion de clientes del Restaurante Canay en Piura durante 2022. Se empled
una metodologia no experimental de tipo transversal y causal-descriptiva con enfoque
mixto, usando encuestas y entrevistas para recopilar datos de una muestra de 384 clientes
seleccionados de manera probabilistica. Aungue los clientes no estaban completamente
satisfechos con la publicidad en redes sociales, consideraban que los productos del
restaurante cubrian sus necesidades. El personal ocasionalmente brindé informacion
satisfactoria y ofertas especiales, lo que contribuy6 a establecer relaciones duraderas.
Aunque el servicio super0 las expectativas, se sugirié mejoras continuas y afiadir valor a
la oferta. No obstante, los clientes sefialaron discrepancias entre precios y calidad, asi
como una experiencia de compra en linea insatisfactoria. En conclusion, se determino que
el marketing digital tiene un impacto importante en la retencién de clientes, respaldado

por una correlacion Rho de 0.792 y un valor de p < 0.01.

De acuerdo a Alvarado (2021) en su publicacion sobre el Marketing Digital para atraer
Usuarios al Servicio de Ensefianza Preuniversitaria de IDEPUNP - Regidén Piura 2021,
tuvo como objetivo abordar la cuestién de como mejorar la captacidn de usuarios en dicho
servicio. Utiliza un enfoque cuantitativo y descriptivo, con disefio no experimental y nivel
basico. La poblacion estudiada incluye a 4,023 alumnos mayores de 18 afios en ciclo
regular. EI muestreo probabilistico, que consta de 351 alumnos, se sometio a encuestas a

través de cuestionarios. El estudio concluye que las estrategias de marketing digital



efectivamente mejoran la captacion de usuarios en el servicio de ensefianza
preuniversitaria de IDEPUNP - Region Piura 2021.

Ademas, Sabay Trujillo (2020) la investigacion se enfocé en analizar el uso del marketing
digital en restaurantes de la Urbanizacion Miraflores, Castilla, Piura, desde la perspectiva
de los clientes. Se partié de la premisa de que el uso de herramientas digitales en la
industria gastronomica local es incipiente. Se empled un enfoque descriptivo y encuestas
especificas para una muestra de 384 clientes regulares de los diez restaurantes estudiados.
Los resultados revelan que, en promedio, los restaurantes en Miraflores obtuvieron una
calificacion de 2.51 en una escala del 1 al 5 para las dimensiones del marketing digital,

sefialando un uso moderadamente bajo de herramientas digitales en sus negocios.

Asimismo, Yoplac (2020) en su esta investigacion de Marketing Digital vy
Posicionamiento de la Academia Exitus en la Ciudad de Piura — 2020, presentd como
objetivo examinar la relacion entre estas dos variables, resaltando la creciente importancia
de las redes sociales como herramienta de comunicacion continua y efectiva. EI enfoque
fue descriptivo - correlacional, con analisis cuantitativo y disefio no experimental -
transversal. La poblacion estudiada fue de 2000 alumnos, selecciondndose una muestra
de 322. Los resultados validados por Alfa de Cronbach (0.910 para marketing digital y
0.915 para posicionamiento) confirman la fiabilidad de los instrumentos. La correlacion
Spearman de 0.659 respalda la conclusion de que existe una relacion entre ambas

variables.

También, Coronado (2019) en su investigacion tuvo como objetivo evaluar las tacticas de
marketing digital empleadas para promocionar el restaurante Cumpa en Piura durante
2018. La metodologia adoptada fue de naturaleza descriptiva, no experimental y
transversal. Los resultados se basan en 180 encuestados y tres secciones de grupos focales
que permitieron una perspectiva directa de los clientes hacia el restaurante. Se concluye
que se lograron propuestas con altos porcentajes en las estrategias de marketing One to

One, atraccion, retencion y recomendacion.



Finalmente, Rodriguez (2018) su estudio trata sobre la aplicacion de Tacticas de
Marketing Digital para promover Maestrias y Doctorados en la Escuela de Posgrado de
la Universidad Nacional de Piura. La autora sostiene que emplear herramientas de
comunicacion digital es crucial para mantener a los usuarios leales, informados y
actualizados al considerar un servicio. Las estrategias de Marketing Digital que se
implementaran engloban el uso de medios como un sitio web, redes sociales (Facebook)
y correos electronicos. La contribucion lograda llevé a un incremento del 30 % en la
matricula de alumnos en los programas de posgrado, al proporcionar vias mas claras y

completas de comunicacion, asi como elevar su nivel de satisfaccion.

A continuacion, se presenta la fundamentacion cientifica de la primera variable:
Marketing digital, quien segun Freidenberg (2019) los componentes esenciales del
Marketing Digital constan de las plataformas en linea que forman parte de nuestra
estrategia para atraer al cliente ideal hacia establecimientos fisicos, encuentros
comerciales o ventas en la web. A continuacion, se describen de manera concisa cada uno
de estos aspectos: Primera Base: Busquedas en linea. Ejemplificadas por Google Ads y
YouTube. Segunda Base: Mercados en linea. Representadas por Mercado Libre, Amazon
y eBay. Tercera Base: Redes Sociales. Encarnadas por Facebook e Instagram.

Cuarta Base: Comunicacion. llustradas mediante WhatsApp, Messenger y el correo
electrénico.

Estos fundamentos pueden categorizarse en dos grupos segun la forma en que se muestran
los anuncios: publicidad basada en la intencidn y publicidad basada en la interrupcion.
En cuanto a la Publicidad basada en la intencion, se utiliza cuando los usuarios en linea
buscan especificamente productos o servicios en motores de blsqueda. Esto es
particularmente aplicable en los dos primeros fundamentos. En el primer fundamento,
Blsquedas en Linea, Google Ads lidera en esta area, permitiendo la exhibicion de
anuncios segun diversas variables. Los anuncios patrocinados aparecen en los resultados
de busqueda. En el segundo fundamento, Mercados en Linea, un ejemplo en Sudamérica
es Mercado Libre, una comunidad de compra y venta en linea. Dentro de la Publicidad
mediante Interrupcién, aqui, los anuncios interrumpen el contenido que se estd

visualizando en dispositivos y deben estar dirigidos hacia perfiles que tengan un interés



en el producto anunciado. Esta dindmica es mas evidente en los fundamentos 3y 4. En el
tercer fundamento, Redes Sociales, tanto Facebook como Instagram son componentes
clave en esta estrategia. En el cuarto fundamento, Comunicacién, WhatsApp, Messenger
y el correo electronico permiten una interacciéon bidireccional entre la empresa y el
usuario. Es importante reconocer que el usuario tiene el control y debe tener la capacidad
de optar por no recibir anuncios. La publicidad mediante interrupcion juega un papel

esencial en los fundamentos 3y 4.

Por otro lado, Fleming (2000) citado por Ponte (2022), desarrollé su teoria de las 4F's
como un cambio en la manera en que las empresas se relacionan con sus clientes o
usuarios, y las definié de la siguiente manera: Flujo: se centr6 en el estado mental del
usuario al ingresar a un sitio web, es decir, su disposicién para ser atraido por la
interaccion que la web puede ofrecer durante su visita. Funcionalidad: destaco que una
pagina web no solo debe ser visualmente atractiva, sino que también debe proporcionar
informacidn clara y esencial para el usuario. Una vez que el usuario ha ingresado al sitio,
el objetivo es mantenerlo alli y evitar que abandone la pagina antes de completar su
objetivo inicial. Feedback: se refirid a la importancia de mantener una comunicacion
constante con los usuarios para identificar areas de mejora que puedan aplicarse a la
plataforma en funcidn de las necesidades de los usuarios. Es fundamental que la empresa
tenga la capacidad de implementar estas observaciones, ya que, de lo contrario, la
percepcidn de la marca podria volverse negativa al no tener en cuenta la opinion de los
usuarios. Fidelizacion: enfatizo la necesidad de establecer una conexion a largo plazo con
el usuario. Para lograrlo, es esencial implementar estrategias que ofrezcan contenido de
interés a los usuarios, lo que atraera su atencién hacia la marca y promovera su

fidelizacion.

En cuanto a la variable Fidelizacion de clientes, tenemos a Herrera (2022) quien sefiala
que la retencion de clientes es inherentemente una tactica en el ambito del marketing y
las ventas que busca identificar y recompensar a las personas que han mantenido una

relacién constante con una marca. Una efectiva técnica, por ejemplo, implica la



asignacion de puntos o beneficios, ascendiendo a los clientes a niveles més altos de lealtad
a medida que aumentan sus compras. Estos incentivos y ventajas son habitualmente los
que persuaden a un cliente potencial a convertirse en un cliente habitual o, como
comunmente se le denomina, en un embajador de la marca. Segin Gémez (2021), la
retencion de clientes, en pocas palabras, se enfoca en lograr que un cliente que ha
realizado una compra en tu empresa siga prefiriéndote por encima de otras alternativas en
el mercado. Indudablemente, la calidad del producto o servicio que ofreces es crucial; no
obstante, a través de la implementacion de estrategias de marketing en tu negocio, puedes

conseguir que los consumidores se conviertan en clientes recurrentes.

Ademas, existe la fidelizacion y la retencion de clientes, segun lo planteado por Gémez
(2021) en ocasiones, estos dos conceptos tienden a generar confusion, ya que a menudo
se asume que ambos tienen como objetivo que el cliente continte realizando compras con
nosotros. Sin embargo, al hablar de la fidelizacion de clientes, nos referimos a establecer
una relacion saludable con nuestros compradores, donde estén convencidos de que
representamos la mejor opcion en el mercado, disfruten de su experiencia y estén
dispuestos a recomendar nuestra marca. En contraste, cuando hablamos de la retencion
de clientes, nos referimos a aquellos que no necesariamente estan satisfechos con el
servicio que reciben de nuestra parte. En esencia, estamos buscando maneras de retenerlos
y persuadirlos de que nuestro servicio es de calidad, incentivandolos a continuar
comprando con nosotros. Esta Gltima opcién parece no ser la méas ideal, ;verdad? En
realidad, alguien que no tiene una conexion con nuestra marca se marchara tan pronto

como encuentre algo que le parezca mejor, aunque no necesariamente lo sea.

Asimismo, se muestra los beneficios de cultivar la lealtad de los clientes, como sefiala
Gobmez (2021), abarcan los siguientes aspectos: Garantia de ventas: Aunque la frecuencia
de las compras pueda variar, el cliente regresara a tu negocio en busca de los productos
que necesita. Expansion de tu base de posibles compradores: Un cliente satisfecho
promovera tu marca, lo que resultard en nuevos clientes potenciales sin que incurras en
costos adicionales en tu estrategia de marketing. Mejora en la reputacion de tu marca: Si

los comentarios de tus clientes son positivos y sus recomendaciones se difunden tanto en
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linea como fuera de linea, cada vez mas personas mostraran interés en tu trabajo, lo que
contribuira al reconocimiento de tu marca. Reduccién de los gastos en publicidad: Esto
estd estrechamente relacionado con el punto anterior, ya que, si tus clientes estan
contentos, las recomendaciones se propagaran por si solas, eliminando la necesidad de
incurrir en costos adicionales. De esta manera, el nimero de potenciales compradores

aumentara de manera exponencial sin necesidad de invertir en estrategias de marketing.

Adicionalmente, se resalta la relevancia en el contexto de las estrategias de marketing y
ventas, segun lo explicado por Herrera (2022) este detalla tres elementos adicionales que
convierten a la retencion de clientes en un componente crucial en tu planificacion
orientada a resultados: En primer lugar, se forja una conexion emocional; los programas
de fidelizacion impulsan las ventas y aumentan el valor a largo plazo del cliente. En su
nivel mas bésico, esto se logra mediante incentivos, pero va mas alla al cultivar una
conexion emocional a través de interacciones repetidas. No obstante, una aproximacion
creativa a las ofertas puede aportar ain mas. Agregar una amplia variedad de promociones
de terceros (como acceso a restaurantes, cines, spas y minoristas) tiene el potencial de
crear una comunidad y una sensacion de "estilo de vida" que contribuye a establecer un
lazo emocional entre los clientes y tu marca. Si puedes unir esto con la personalizacion,
el impacto es aun mayor, como, por ejemplo, la creacion de un blog para acercarte a tu
audiencia objetivo. En segundo lugar, los clientes recurrentes generan un alto retorno de
inversion (ROI); en promedio, adquirir un nuevo cliente cuesta cinco veces méas que
retener a uno existente. Los clientes existentes tienen un 50% mas de probabilidad de
probar un nuevo producto y gastar un 31% mas por compra en comparacion con los
clientes nuevos. Aungue las estrategias de marketing y ventas para atraer a nuevos
clientes son esenciales para el crecimiento, la retencion es donde reside el valor a largo
plazo. Si no mantenemos una tasa de retencion positiva, estamos en riesgo de ser
reemplazados por la competencia. Fomentar la lealtad a través de la retencion es crucial
para evitar altas tasas de abandono y conservar a los clientes de alto valor. Esto, a su vez,
es un enfoque rentable para impulsar las ventas. Al crear un programa de recompensas
relevante y atractivo, puedes reducir la necesidad de asignar recursos significativos a las

tacticas publicitarias tradicionales y, en cambio, dedicar mas tiempo a construir relaciones
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valiosas a largo plazo con tus clientes actuales. En tercer lugar, un alto nivel de
fidelizacion atrae a nuevos clientes; los clientes leales y satisfechos son una de las
herramientas de marketing mas poderosas. En la era del comercio electrénico y las
revisiones en linea, las recomendaciones personales de los clientes son esenciales para
atraer a nuevos compradores, con el 83% de los consumidores confiando mas en estas
recomendaciones que en cualquier otra forma de marketing. Mediante un programa de
fidelizacion de clientes bien disefiado, puedes gamificar y motivar las referencias,
recompensando a aquellos que introduzcan a nuevos compradores. Los clientes referidos
tienden a ser mas leales, rentables y tienen tasas de abandono mas bajas que aquellos que
no lo son. En ultima instancia, si cuentas con un proceso de lealtad sélido y una forma
efectiva de retener a tus clientes existentes, la expansion de tu base de clientes se vuelve

mas econémica que nunca.

En cuanto a la justificacion se detalla la Justificacion Préactica; el desarrollo de la
investigacion contribuird a mejorar la posicion y fidelizacion de los clientes en los hoteles
de El Sol, implementar estrategias y publicar en diferentes medios digitales, mejorar los
servicios a los clientes y penetrar en otros segmentos del mercado. Justificacion teorica;
el desarrollo de este estudio ayudard a comprender la teoria del marketing digital y su
relacion con la fidelizacion de empresas hoteleras. Justificacion cientifica; si bien es cierto
que se ha estudiado el tema, su proposito es determinar las medidas desde una perspectiva
diferente, lo que permite determinar la relacion entre las variables estudiadas desde una
perspectiva diferente. Cuando nos referimos a diferentes perspectivas, hacemos una
contribucion metodoldgicamente significativa al centrarnos en el uso de diferentes teorias

para mostrar relaciones o conexiones entre variables.

Como parte de la problematica se tiene la aparicion de la pandemia de Covid-19 que
desencadend una crisis global en varios sectores, incluyendo la atencion medica, la
educacion, el empleo, las relaciones sociales y la economia, afectando la capacidad de los
paises para mitigar y controlar su propagacién. Esto ha llevado al cierre de empresas,
pérdida de empleos y otras consecuencias. En el contexto de Perd, el turismo, un sector

particularmente afectado, ha tenido que adaptarse a diferentes realidades locales como
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parte de una estrategia para revitalizar la economia peruana. Asimismo, dentro de la
industria turistica, el sector hotelero ha enfrentado cambios significativos debido a la
pandemia de Covid-19 y ha recurrido a diversas estrategias de marketing digital para
atraer a clientes cercanos y mantener su presencia en el mercado. Esto incluye la
promocion de servicios a traves de plataformas digitales como redes sociales y otras
herramientas en linea. Sin embargo, muchas empresas no se encontraron preparadas para
asumir estos retos teniendo que retirarse del mercado, otras decidieron invertir en
estrategias digitales y mantenerse en el mercado; en e caso particular del Hotel el Sol, del
departamento de Piura, se enfrenta al desafio de adaptarse a esta dindmica digital y
expandir su alcance mas alla de los clientes locales, ya que hasta ahora ha centrado su
promocion en el turismo convencional y local, sin abordar a nivel nacional o regional, por
lo que se busca que pueda aprovechar las herramientas de marketing digital en un entorno
cada vez mas virtual y competitivo para atraer y retener a clientes, reconociendo que no
puede darse el lujo de ignorar a sus clientes extranjeros potenciales. La comprension de
las preferencias y la utilizacion efectiva de las herramientas digitales seran claves para su
éxito en el mercado. Entonces surge la pregunta principal: ;De qué manera se relaciona

el marketing digital con la fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023?

Con relacion a la Conceptuacién y Operacionalizacion de las variables, se tiene em primer
lugar a la conceptuacién de la primera variable; marketing digital que segun. Rodriguez
(2019), el marketing digital es un conjunto de actividades que una persona realiza en
Internet para lograr sus objetivos o retos a través de las redes sociales o diversas
plataformas en la web. jBoom de la marca! Ademas, Selman (2017). sefiala que es una
serie de métodos y técnicas a fin de mercadear en las plataformas digitales, redes
informaticas y virtualidad, con el propésito de obtener respuesta e interaccion por parte
de los internautas y Alonso (2008) lo define como la aparicion de nuevas herramientas
que son la clave para integrar estas nuevas posibilidades de marketing digital con los
formatos y medios que llevan afios demostrando su eficacia. Definida de manera
operacional al Marketing digital, esta variable se medira a través de las dimensiones:

Flujo, Funcionalidad y Feedback
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La variable Fidelizacion de clientes se define conceptualmente, segun Alcaide (2015),
Son lineamientos, procedimientos que permiten reconocer la informacion y necesidades,
brindando productos y servicios de calidad que superen las expectativas de sus clientes a
fin de sostener una buena relacién, empresa — consumidores. Ademas, Reija (2015), la
define como la accion dirigida a conseguir relaciones comerciales estables y continuadas
de la empresa. Tiene dos misiones: incrementar la duracién de vida de un cliente y
aumentar su volumen de negocios. Definida de manera operacional a la Fidelizacion de
clientes, se medira a través de las dimensiones: Cultura orientada al cliente, Experiencia

del cliente y Estrategia relacional.

Se presenta la Hipotesis Alternativa; H1: Existe relacion significativa entre el marketing
digital y la fidelizacién de los clientes Hotel el Sol, Piura 2023. Y la Hipdtesis Nula; HO:
No existe relacién significativa entre el marketing digital y la fidelizacién de los clientes
del Hotel el Sol, Piura 2023

Como objetivo general se tiene: Determinar si el Marketing digital se relaciona con la
fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023. Los objetivos especificos son:
Especificar si el flujo se relaciona con la fidelizacion de los clientes en el Hotel el Sol,
Piura 2023. Evaluar si el feedback se relaciona con la fidelizacion de los clientes del Hotel
el Sol, Piura 2023. Y Precisar si la funcionalidad se relaciona con la fidelizacion de los
clientes del Hotel el Sol, Piura 2023.
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Metodologia

Tipo y disefio de la investigacion.

Tipo.
La investigacion fue basica y también fue correlativa, con el objetivo de descubrir las

relaciones entre los fendmenos en estudio (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Disefio.

No Experimental, de corte Transversal, correlacional (descriptivo), cuantitativo.

Se define como un estudio no experimental porque se realizara sin manipular las
variables. Esto significa que realizaran estudios que no cambien la variable
independiente para ver su efecto en otras variables (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018).

Donde:
M = muestra
X = Marketing digital

Y = Posicionamiento

El enfoque de este estudio fue cuantitativo porque el investigador utilizd la
recopilacion de datos para probar hipdtesis, teniendo en cuenta las mediciones
numéricas y el analisis estadistico para derivar la teoria del comportamiento y la
evidencia (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Nivel de investigacion:

causalidad (con explicacion), ya que se limitard a determinar relaciones entre

15



variables (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Disefio del estudio: no
experimental

Extraccion del estudio: estudio transversal porque los datos se recopilaran durante un
periodo de tiempo especifico y en un momento especifico. (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Poblacion, muestra y muestreo.

Poblacion.
La Poblacién del estudio de Investigacién estuvo constituida por Setenta clientes fijos
Hotel el Sol, Piura 2023

Muestra.
Para el estudio de Investigacion fue una muestra Setenta clientes fijos Hotel el Sol,
Piura 2023

Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos.

Técnica: Encuesta
Instrumento: El cuestionario se realizé en modo Lick Meter, ambos cuestionarios

fueron evaluados y disefiados para lograr una eficiencia y confiabilidad aceptables.

Procesamiento y andlisis de informacién

Este proceso fue generado por la recopilacion de aplicaciones (cuestionarios de
impresion) con aplicaciones fisicas. La informacion se basa en el consentimiento de
los 70 clientes, el resultado se organiz6 en la tabla de Excel para explicar estos
resultados. metodo de andlisis de datos

Este estudio utilizd analisis descriptivo para variables categoricas; tablas de
frecuencia por tema, tablas de frecuencia para datos agrupados (parametros y

variables) y tablas transversales (tablas de ocurrencia). En el método de légica
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analitica, se realiza una prueba de normalidad junto con una prueba de hipotesis
utilizando la prueba estadistica de Ro Spearman. El método dilucida las interacciones
entre variables que inciden en el fendmeno que se analiza; Asimismo, planifica
cuidadosamente sus argumentos metodologicos para asegurar la validez vy

confiabilidad de sus resultados. (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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Resultados

Resultados del objetivo general: Determinar si el Marketing digital se relaciona con la

fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023

Tabla 1
Prueba de normalidad
Kolmogorov - Smirnov Shapiro - Wilk
Estadistico al Sig Estadistico al Sig

Marketing 0,604 70 0,065 0,451 70 0,065
digital
Fidelizacion 0,614 70 0,072 0,384 70 0,072
de clientes

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Conforme a los resultados de la Tabla 1, se considera el método de Kolmogorov-Smirnov,
ya que una muestra de 70 arroja mas de 50, por lo que se determina que la significacién
es mayor a 0,05, mientras que paramétrico y normal, por lo tanto, se correlaciona el

método utilizado para confirmar la hipétesis.

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general: Existe relacion significativa entre el marketing digital yla fidelizacion
de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023

Tabla 2
Correlacion de las variables marketing digital y la fidelizacion de los clientes del Hotel
el Sol, Piura 2023

Marketing Fidelizacion de

Digital clientes
Marketing Digital Correlacion de Pearson 1 520
Sia. (bilateral) .000
N 70 70
Fidelizacion de clientes Correlacion de Pearson 520 1
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

**|a correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

18



Interpretacion: La tabla 2 muestra que ambas variables se correlacionan positivamente
con un valor medio de 0.520 y una significacion menor a 0.05, lo que confirma su
relacion, que es el reconocimiento de una relacion significativa entre marketing digital y

fidelizacion de clientes Hotel Sol, Piura 2023.

Resultados del objetivo especifico 1: Especificar si el flujo se relaciona con la

fidelizacion de los clientes en el Hotel el Sol, Piura 2023

Tabla 3
Correlacion entre el flujo y la fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023

Fidelizacion de

Flujo clientes
Flujo Correlacion de Pearson 1 ,543
Sig. (bilateral) ,001
N 70 70
Fidelizacion de clientes Correlacion de Pearson ,543 1
Sig. (bilateral) ,001
N 70 70

**|a correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

Interpretacion:

La Tabla 3 muestra que la dimension Flujo estan correlacionada positivamente con la
variable fidelizacion de clientes en 0.543 y la significacién es menor a 0.05, lo que
confirma su relacion, es decir se reconoce que existe una correlacion significativa entre

el Flujo y la lealtad de los clientes Hotel Sol, Piura 2023.

Resultados del objetivo especifico 2: Evaluar si el feedback se relaciona con la

fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023
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Tabla 4
Correlacion entre el Feedback y la fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura
2023

. Fidelizacion de
Flujo

clientes
Flujo Correlacion de Pearson 1 ,582
Sig. (bilateral) ,001
N 70 70
Fidelizacion de clientes Correlacion de Pearson ,582 1
Sig. (bilateral) ,001
N 70 70

**|a correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)

Interpretacion:

En la tabla 4 se observa que la dimension Feedback y la variable fidelizacion de clientes
se correlacionan con un valor medio positivo de 0.582 y una significancia menor a 0.05,
lo que confirma la existencia de una relacion significativa entre el Feedback del hotel y

la fidelizacién de los clientes El Sol, 2023.

Resultados del objetivo especifico 3: Precisar si la funcionalidad se relaciona con la

fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023

Tabla 4
Correlacion entre la Funcionalidady la fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura
2023

. Fidelizacion de
Flujo

clientes
Flujo Correlacion de Pearson 1 536
Sia. (bilateral .000
N 70 70
Fidelizacion de clientes Correlacion de Pearson 536 1
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

**]a correlacion es significativa en el nivel 0,01(bilateral)
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Interpretacion:

En la tabla 4 se observa que entre la dimension Funcionalidad y la variable Fidelizacion
de clientes se correlacionan positivamente con 0,536 y la significancia es menor a 0,05,
lo que confirma el reconocimiento de su relacion, es decir: existe una relacion
significativa entre la funcion del cliente y la fidelizacion del cliente del Hotel el Sol, Piura
2023.
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Anélisis y Discusion

Andlisis y discusion del objetivo general: Determinar si el Marketing digital se
relaciona con la fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023

Segun la tabla 2 muestra que ambas variables se correlacionan positivamente con un valor
medio de 0.520 y una significacién menor a 0.05, lo que confirma su relacién, que es el
reconocimiento de una relacion significativa entre marketing digital y fidelizacion de
clientes Hotel Sol, Piura 2023. Estos resultados coinciden con los de Garcia y Riascos
(2023) quien concluye la existencia de una correlacién significativa entre el marketing
digital y la satisfaccién y fidelidad de los clientes, respaldada por un grado de 0.776 segln
el analisis estadistico con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman; al igual que
Davila y Oviedo (2023) que sefiala que los datos indicaron que la mayoria tenia una
percepcion positiva tanto del marketing digital como de la retencion de clientes. Los
resultados demostraron una relacion significativa entre estos aspectos, respaldada por un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0,461. Se fundamenta en Rodriguez (2019)
quien refiere que el marketing digital es un conjunto de actividades que una persona
realiza en Internet para lograr sus objetivos o retos a través de las redes sociales o diversas
plataformas en la web y Alcaide (2015), refiere que la fidelizacion de clientes son
lineamientos, procedimientos que permiten reconocer la informacion y necesidades,
brindando productos y servicios de calidad que superen las expectativas de sus clientes a

fin de sostener una buena relacion, empresa — consumidores.

Andlisis y discusion del objetivo especifico: Especificar si el flujo se relaciona con la
fidelizacion de los clientes en el Hotel el Sol, Piura 2023.

Segun la Tabla 3 muestra que la dimension Flujo estan correlacionada positivamente con
la variable fidelizacion de clientes en 0.543 y la significacién es menor a 0.05, lo que
confirma su relacion, es decir se reconoce que existe una correlacion significativa entre
el Flujo y la lealtad de los clientes Hotel Sol, Piura 2023. Estos resultados concuerdan
con los de Chamochumbi y Villarreal (2022) sus resultados revelaron una correlacion
positiva significativa (coeficiente de Spearman 0.577) entre estrategias de marketing

digital (omnicanal, engagement y comercio electronico) y la lealtad de clientes. Esto
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muestra que esas estrategias son vitales para mantener la fidelidad. Ademas, el 55% de
los encuestados estaria dispuesto a aumentar sus compras en linea si la experiencia digital
es satisfactoria y Kong (2022) concluye conforme al coeficiente Rho de Spearman que
arrojan un valor de 0.239, indicando una relacién directa entre las variables. Se
fundamenta en Ponte (2022), quien menciona que el flujo se centra en el estado mental
del usuario al ingresar a un sitio web, es decir, su disposicion para ser atraido por la

interaccion que la web puede ofrecer durante su visita.

Analisis y discusion del objetivo especifico: Evaluar si el feedback se relaciona con la
fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023

Segun la tabla 4 se observa que la dimension Feedback y la variable fidelizacion de
clientes se correlacionan con un valor medio positivo de 0.582 y una significancia menor
a 0.05, lo que confirma la existencia de una relacion significativa entre el Feedback del
hotel y la fidelizacion de los clientes El Sol, 2023. Estos resultados coinciden con los de
Paredes et al. (2021) quien concluye que se establece una correlacion directa y
significativa entre marketing digital y retencién de clientes para impulsar la sostenibilidad
en Tarma, Junin; ademas con Vargas (2022) quien demostrd una correlacion directa
significativa con coeficiente de Pearson de 0.660 (p=0.000), indicando una correlacién
moderada positiva. Se fundamenta en Ponte (2022), quien menciona que la Funcionalidad
destaca que una pagina web no solo debe ser visualmente atractiva, sino que también debe
proporcionar informacion clara y esencial para el usuario. Una vez que el usuario ha
ingresado al sitio, el objetivo es mantenerlo alli y evitar que abandone la pagina antes de

completar su objetivo inicial

Anélisis y discusion del objetivo especifico: Precisar si la funcionalidad se relaciona
con la fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023

Segun la tabla 4 se observa que entre la dimension Funcionalidad y la variable
Fidelizacion de clientes se correlacionan positivamente con 0,536 y la significancia es
menor a 0,05, lo que confirma el reconocimiento de su relacion, es decir: existe una
relacion significativa entre la funcion del cliente y la fidelizacion del cliente del Hotel el

Sol, Piura 2023. Estos resultados son similares con los de Ambrocio (2021) quien
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concluyo que existe una correlacion positiva significativa entre marketing digital y lealtad
de clientes (coeficiente de Spearman 0.984). Los resultados revelaron una débil pero
positiva correlacion entre marketing digital y fidelizacion, respaldada por un coeficiente
Pearson de 0.212 y una significancia de 0.000 segun la prueba de chi-cuadrado; asimismo,
Martinez y Tene (2022) determiné que el marketing digital tiene un impacto importante
en la retencion de clientes, respaldado por una correlacién Rho de 0.792 y un valor de p
< 0.01. Se fundamenta en Ponte (2022), quien al hacer mencion del Feedback se refirio a
la importancia de mantener una comunicacion constante con los usuarios para identificar
areas de mejora que puedan aplicarse a la plataforma en funcion de las necesidades de los
usuarios. Es fundamental que la empresa tenga la capacidad de implementar estas
observaciones, ya que, de lo contrario, la percepcion de la marca podria volverse negativa

al no tener en cuenta la opinién de los usuarios
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

- El marketing digital se correlaciona positivamente con la fidelizacion de clientes con
un valor medio de 0.520 y el sig bilateral menor a 0.05, confirma una relacion

significativa entre marketing digital y fidelizacion de clientes Hotel Sol, Piura 2023

- La dimensién Flujo estan correlacionada positivamente con la variable fidelizacion
de clientes en 0.543 y la significacion es menor a 0.05, confirma su relacién

significativa entre el Flujo y la lealtad de los clientes Hotel Sol, Piura

- Ladimensién Feedback y la variable fidelizacion de clientes se correlacionan con un
valor medio positivo de 0.582 y una significancia menor a 0.05, lo que confirma la
existencia de una relacion significativa entre el Feedback del hotel y la fidelizacion
de los clientes El Sol, 2023.

- La dimension Funcionalidad y la variable Fidelizacion de clientes se correlacionan
positivamente con 0,536 y la significancia es menor a 0,05, lo que confirma el
reconocimiento de su relacion, es decir: existe una relacion significativa entre la

funcion del cliente y la fidelizacién del cliente del Hotel el Sol, Piura 2023.
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Recomendaciones

Se recomienda que el Gerente General del Hotel el Sol, Piura 2023pueda contratar un
profesional en Marketing digital para el manejo y administracion de todas sus

plataformas digitales.

Se recomienda al gerente del Hotel el Sol, Piura 2023, pueda aperturar un buzénde
sugerencias para que de tal manera pueda conocer las opiniones de sus clientescon el fin
de visualizar sus necesidades y problematicas con el fin de mitigarlas mediante diversas

estrategias. De tal manera logre asi fidelizarlos.

Se recomienda al gerente del Hotel el Sol, Piura 2023y al profesional de Marketing digital
que pueda crear redes sociales de uso masivo comolnstragram, Youtube, Tiktok, y la
creacion de reels dando a conocer la calidad de servicio que brinda esta empresa, dichas
redes sociales debe estar en constante actualizacion, deben ser dindmicas y visualmente

atractivas para generar ese lazo de confianza de comunicacion con sus clientes.
Se recomienda al gerente del Hotel el Sol, Piura 2023, reconocer a sus clientes fijos con

estrategias de descuentos y desarrollar diferentes activaciones donde brinde promociones

y descuentos a publico en General.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Variables Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Fnsg(jailggr?
Es una serie de métodos y | EI Marketing digital, se Atraccion visual preg. 1
técnicas a fin de mercadear en | medira a través de las Flujo Interactividad preg. 2
!as platgf_ormas Q|g|tal_es, redes dlmepsmn_es. Flujo, Actualizacion e laweb oreg. 3.4
informaticas y virtualidad, con | Funcionalidad y e cilidad g oreg. 5
Marketing el propésito de obtener | Feedback acifida € acceso
- respuesta e interaccion por Funcionalidad | Intuitiva preg. 6,7
Digital . - .
parte de los internautas. Contenido entendible preg. 8,9
(Selman, 2017) Comunicacién con clientes preg. 10
Feedback Relacion de confianza preg. 11,12
Oportunidad preg. 12,14
La fidelizacion de clientes es | la  Fidelizacion  de Consolidar participacion en el preg. 15 Escala de
la acg:ién dirigida a conse_guir clientes, se medird a Cultura mercado Likert
relaciones comerciales | través de las | orientada al | Alta capacidad de respuesta preg. 16
estables y continuadas de la | dimensiones:  Cultura cliente Crear un valor superior para | Preg- 17,18
e empresa. Tiene dos misiones: | orientada al cliente, el cliente
Fidelizacion de incrementar la duracion de | Experiencia del cliente
, . , P ) . Altos niveles de calidad preg. 19
clientes vida de un cliente y aumentar | y Estrategia relacional Experiencia _ — . 5reg.20
su volumen de negocios. del cliente Calidez en el servicio ofrecido :
(Reija, 2015) Satisfaccion constante del cliente preg. 21,22
Consideracion de ideasdel cliente preg. 23
Estrategia Marketing boca a boca preg. 24
relacional Beneficios personalizadospara el preg. 25, 26

cliente




Anexo 2. Matriz de consistencia

PROBLEMA VARIABLE OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Variable 1: Objetivo general H1: Tipo y disefio de
¢De qué manera se Determinar si el Marketing digital se relaciona | Existe relacion investigacion

relaciona el
marketing  digital
con la fidelizacion
de los clientes del
Hotel el Sol, Piura
20237

marketing digital

con la fidelizacion de los clientes del Hotel el
Sol, Piura 2023.

Variable 2:
fidelizacion de los

clientes

ObjetIVOS especificos
Especificar si el flujo se relaciona con la
fidelizacion de los clientes en el Hotel el Sol,
Piura 2023.

- Evaluar si el feedback se relaciona con la

fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol,
Piura 2023.

- Precisar si la funcionalidad se relaciona con la

fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol,
Piura 2023

significativa entre el
marketing digital y la

fidelizacion de los
clientes Hotel el Sol,
Piura 2023.

HO:

No existe relacién

significativa entre el
marketing digital y la
fidelizacion de los
clientes del Hotel el
Sol, Piura 2023.

1. TIPO

No experimental,
cuantitativo.

2. DISENO

1.

Descriptivo,

correlacional,

transversal.
Poblacion y muestra

POBLACION

70 clientes del Hotel

el Sol, Piura 2023

MUESTRA

70 clientes del Hotel

el Sol, Piura 2023

Técnica e instrumentos
de investigacion
1. TECNICA
Encuesta
2. INSTRUMENTO
Cuestionario
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Facultad de Ciencias Econdémicas y Administrativas
Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente a la relacion que existe entre el Marketing
digital con la fidelizacion de los clientes del Hotel el Sol, Piura 2023.. Agradezco a usted su
valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la informacion necesaria, contestando de manera
claray sincera, en la presente encuesta.

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas al marketing digital y la
fidelizacion de los clientes; seguido de una escala de valoracion de esta variable de estudio. Por
favor marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinién en cada caso.

MARKETING DIGITAL

N _ Puntajes
ITEMS

112|3|4

Flujo

1 |Usted considera que las redes sociales del Hotel el Sol, Piura 2023 son atractivas visualmente.

2 |Usted considera que en las redes sociales del Hotel el Sol, Piura 2023 se encuentra lo que se busca.

3 |Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023tienen informacion
adicional de interés.

4 |Usted considera que las redes sociales del Hotel el Sol, Piura 2023se actualizan constantemente.

Funcionalidad

5 |Usted considera que las redes sociales del Hotel el Sol, Piura 2023son amigables y faciles de
navegar.

Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023permite facilidad
de acceso a la informacidnmientras se navegan por ella.

7 |Usted considera que las redes sociales informan adecuadamente sobre los servicios que ofrece
Hotel el Sol, Piura 2023.

3 |Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023cuentan con un
contenido claro y comprensible.

9 |Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023 cuentan con un
disefio y figura muy buena.

Feedback

10 |Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023cuentan con email o
teléfono de contacto.

11 |Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023ponen en practica las
sugerencias de sus clientes.

12 |Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023 generan lazos de
confianza con sus clientes.

13 |Usted considera que las redes sociales de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023conocen las
necesidades de sus clientes para personalizar sus plataformas.

14 |Usted considera que puede recibir atencion mediante las redes sociales de la empresa Hotel el Sol,
Piura 2023.

34



FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

i Puntajes
N° ITEMS
21314

Cultura orientada al cliente

15 |Usted considera que la empresa Hotel el Sol, Piura 2023mantiene su cultura para fidelizar a sus
clientes.

16 |Usted considera que el cliente percibe, organizacion, integracion, coordinacion y trabajo en
equipo de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023.

17 |Usted considera que para la empresa Hotel el Sol, Piura 2023la atencidn del cliente es prioritaria.

18 |Usted considera que se siente satisfecho con la atencidn y los productos que ofrece la empresa
Experiencia del cliente

19 |Usted considera que la empresa Hotel el Sol, Piura 2023 toma en cuenta las sugerencias de sus
clientes sobre sus servicios.

20 |Usted considera que la empresa Hotel el Sol, Piura 2023toma la iniciativa y se esfuerza por|
innovar en sus servicios.

21 |Usted considera que la empresa Hotel el Sol, Piura 2023responde adecuadamente a las
sugerencias de nuevos servicios que pide el consumidor.

22 |Usted considera que los servicios entregados por la empresa Hotel el Sol, Piura 2023
corresponden a sus expectativas.
Estrategia relacional

23 |Usted considera que existe comunicacion personal y directa de los clientes con la empresa Hotel
el Sol, Piura 2023.

24 |Usted considera que los servicios del Hotel el Sol, Piura 2023son mejores en comparacion a los
servicios que ofrece la competencia.

25 |Usted considera que el tiempo que es cliente de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023 le ofrece
beneficios como cliente.

26 |Usted considera que los servicios de la empresa Hotel el Sol, Piura 2023satisfacen a su

consumidor.
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UNIVERSIDAD SAN PERDO
NOMBRE DE LA FACULTAD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: YESSENIA AVILA ALCALDE
Fecha: 12 marzo 2023 Especialidad: Licenciada en Administracion, Magister.
Nombre del instrumento evaluado: Encuesta sobre marketing digital y fidelizacion.
Autor del instrumento: Sernaqué Gallo Katherine Carolina
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:
" MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL
HOTEL EL SOL, PIURA 2023"

El cual debe de calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

II.- Aspectos a evaluar:

Indicadores de Deflcle:| Regula Bueno Muy Excelente
% oo sgicaa nte r Bueno
evaluacién del Criterios cuantitativos o aa a7
instrumento a-9 13) 16) 18) 19 -20)
Claridad. (Esta formulado con lenguaje apropiado? 20
Objetividad. (Esta expresadas con conductas observadas? 20
Actualidad. (Adecuado al avance de la ciencia y calidad? 20
Organizacion. | Existe una organizacion légica del instrumento? 20
Suficiencia. ¢ Valora los aspectos en cantidad y calidad? 20
Intencionalidad | ;Adecuado para cumplir con los objetivos? 18
. . (Basado en el aspecto tedrico cientifico del tema
Consistencia X 18
de estudios?
Coherencia (Entre las hipoétesis, dimensiones e indicadores? 18
- (Las estrategias responden al proposito del
Propésito . 20
estudio?
o (Genera nuevas pautas para la investigaciéon y
Conveniencia 20
construccion de teorias?
Sumatoria parcial 54 140
Sumatoria Total (siendo el puntaje maximo posible (200) 194
Valoracioén cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005) (Siendo la valoracion maxima en 1) 0.97

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
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IIL.- Calificacion global:

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60 — 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80 —-0,89 Validez buena
0,90 —-1,00 Validez muy buena

194 = 0.97

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una caliﬁgapi()n buena /

/. (e IY

Firma del Experto
DOCTOR EN ADMINISTRACION
DNI. 32974960
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UNIVERSIDAD SAN PERDO
NOMBRE DE LA FACULTAD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I.- Informacion General:

Nombres y apellidos del validador: Wilmer Filomeno Robles Espiritu

Fecha:

12 marzo 2023

Especialidad: DOCTOR EN ADMINISTRACION.

Nombre del instrumento evaluado: Encuesta sobre la marketing digital y fidelizacion.

Autor del instrumento: Sernaqué Gallo Katherine Carolina

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:
MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL
HOTEL EL SOL, PIURA 2023."

El cual debe de calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada

criterio formulado.

II.- Aspectos a evaluar:

Indicadores Deficie | Regula Muy
. Bueno * | Excelente
de evaluacién o s g s nte r Bueno
Criterios cuantitativos
del 1-9)| A0— | @4— 1 AT | 15 54
instrumento =91 43 | 16 | 18 | P*~20
Claridad. (Estéa formulado con lenguaje apropiado? 18
Objetividad. | (Esta expresadas con conductas observadas? 20
Actualidad. (Adecuado al avance de la ciencia y calidad? 20
o (Existe una organizacion logica  del
Organizacion. | 20
instrumento?
Suficiencia. (Valora los aspectos en cantidad y calidad? 20
Intencionalida
4 (Adecuado para cumplir con los objetivos? 20
. ) (Basado en el aspecto tedrico cientifico del
Consistencia . 20
tema de estudios?
Coherencia (Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores? 20
. (Las estrategias responden al propdsito del
Proposito ) 20
estudio?
.| iGenera nuevas pautas para la investigacion y
Conveniencia . 20
construccion de teorias?
Sumatoria parcial 18 180

Sumatoria Total

(siendo el puntaje maximo posible (200) 198

38




Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005) (Siendo la valoracion méaxima en 1) 0.99

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
EXISTE PERTINENCIA Y COHERENCIA EN LOS INSTRUMENTOS, SE
SUGIERE APLICAR LA ENCUESTA

II1.- Calificacion global:

Intervalos Resultados

0,00-0,49 Validez Nula Coeficiente de Validez
0,50-0,59 Validez muy baja

0,60 — 0,69 Validez baja : =
0,70—-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena

0,90 - 1,00 Validez muy buena

e
/17( %
Wil T no Robles Espiritu
© 32043

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una caliﬁc%bu&nar

Firma del Experto
DOCTOR EN ADMINISTRACION
DNI. 32943876
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UNIVERSIDAD SAN PERDO
NOMBRE DE LA FACULTAD
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I.- Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Pablo Amulfo Santos Diaz
Fecha: 12 marzo 2023 Especialidad: Licenciado en Administracion, Magister.
Nombre del instrumento evaluado: Encuesta sobre marketing digital y fidelizacion.
Autor del instrumento: Sernaqué Gallo Katherine Carolina
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion
sobre el instrumento de la investigacion titulada:
" MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL
HOTEL EL SOL, PIURA 2023"
El cual debe de calificar con una valoracion correspondiente a su opinion respecto a cada
criterio formulado.

II.- Aspectos a evaluar:

Muy

Indicadores de D;fti:ie Re%ula Bueno Biicad Excelente
evaluacion del Criterios cuantitativos

instrumento a-9 (ig)_ (ié)_ (11;)_ 19-20)
Claridad. (Esta formulado con lenguaje apropiado? 20
Objetividad. (Esta expresadas con conductas observadas? 20
Actualidad. (Adecuado al avance de la ciencia y calidad? 20
Organizacion. | (Existe una organizacion logica del instrumento? 20
Suficiencia. (Valora los aspectos en cantidad y calidad? 20
Intencionalidad | ;Adecuado para cumplir con los objetivos? 20

) ) (Basado en el aspecto tedrico cientifico del tema
Consistencia . 20
de estudios?

Coherencia (Entre las hipotesis, dimensiones e indicadores? 18
. (Las estrategias responden al propdsito del
Proposito . 20
estudio?

o (Genera nuevas pautas para la investigacién y
Conveniencia - , 20
construccién de teorias?

Sumatoria parcial 18 180
Sumatoria Total (siendo el puntaje méaximo posible (200) 198
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x 0.005) (Siendo la valoracion maxima en 1) 0.99

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento
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III.- Calificacion global:

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90—1,00 Validez muy buena
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Coeficiente de Validez

= 0.99

del Experto
DOCTOR EN ADMINISTRACION
DNI. 32151510
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGI_I'AL

RMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACIC

Informacién del Autor

Sernaqué Gallo Katherine Carolina 76156107 katherinesemagquegalio@gmail.com

ONI

pellidos y Nombres Correo Electrénico

Trabajo de Investigacién

Maestria

MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL HOTEL EL SOL, PIURA 2023

Programa Academico

Tipo de Acceso al [
X Apéerte o Plblico * finfo: i Acceso reatringido * finfo: By ;

{*) En caso de restringido sustantar mativa

A. Originalidad del Archivo Digital
Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la versién final del trabajo de

investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del procesa que conduce & obtener el grado
académico o titulo profesional.

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS *

El autor, por medio de este documento, autariza & la Universidad, publicar su trabsjo de investigacién en formato digital
en el Repasitario Institucional Digital, al cual se podra acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuits, de manera
integra a todo el documento. ®
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MARKETING DIGITALY
FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
DEL HOTEL EL SOL, PIURA 2023.

por Katherine Carolina Sernaque Gallo

Fecha de entrega: 30-abr-2023 01:06p.m. (UTC-0500)
Identificador de la entrega: 2079917568

Nombre del archivo: 30_abril_tesis_Sernaq ifi
Total de caracteres: 54665
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MARKETING DIGITAL Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL
HOTEL EL SOL, PIURA 2023.

INFORME DE ORIGIMALIDAD
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