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RESUMEN

La presente investigacion busco determinar la influencia del marketing digital en la
fidelizacidn de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC- Trujillo, 2021. Por tal
motivo, se esbozo la pregunta de investigacion ¢Las estrategias del marketing
digital influyen en la fidelizacion de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC,
en el distrito de Trujillo, 20217 La investigacion fue de disefio tipo explicativo de
corte transversal causal, debido que existe una relacién de causa-efecto entre las
dos variables, independiente y dependiente. La muestra estuvo conformada por 124
clientes de Detalles Jeans SAC. Se aplicé la técnica de la encuesta, haciendo el
uso del cuestionario como instrumento. El procesamiento de datos se realizd con
el software SPSS Vs 22, el mismo que determiné un coeficiente de correlacién Rho
de Spearman es r = 0.310 con nivel de significancia p = 0.000 siendo este menor al
5% (p < 0.05) asimismo, que la Prueba de Chi-cuadrado presente nivel de
significancia 0.000 menor al 0.05 , por lo que se rechazé la hipétesis nula y se
aceptd la hipotesis alterna, que concluydé que el marketing digital influye
significativamente en la fidelizacién de los clientes de la empresa Detalles Jeans
SAC, en el distrito de Trujillo, 2021.

Palabras clave: Estrategias, marketing digital, Fidelizacién del cliente.



ABSTRACT

The present investigation sought to determine the influence of digital marketing on
customer loyalty of the company Details Jeans SAC- Truijillo, 2021. For this reason,
the research question was outlined: Do digital marketing strategies influence
customer loyalty? of the company Details Jeans SAC, in the district of Truijillo, 20217
The research was of an explanatory type design with a causal cross-section, due to
the fact that there is a cause-effect relationship between the two variables,
independent and dependent. The sample consisted of 124 clients of Denim Details
SAC. The survey technique was applied, using the questionnaire as an instrument.
The data processing was carried out with the SPSS Vs 22 software, the same one
that determined a Spearman's Rho correlation coefficient is r = 0.310 with a level of
significance p = 0.000, this being less than 5% (p < 0.05) likewise, that the Chi-
square test present level of significance 0.000 less than 0.05, so the null hypothesis
was rejected and the alternate hypothesis was accepted, which concluded that
digital marketing significantly influences customer loyalty of the company Details
Jeans SAC, in the district of Truijillo, 2021,

Keywords: Strategies, Digital Marketing, Customer Loyalty
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INTRODUCCION
1.1. Formulacion del Problema

1.1.1. Realidad problematica

En la actualidad, las empresas tienen el desafio de ejercer sus
actividades en un entorno altamente competitivo, aunado a esto, la
pandemia de la Covid-19 ha producido una enorme transformacion
en el comportamiento de los clientes, que se han vuelto mas
digitales, hoy se encuentran conectados a Internet 4.660 millones de
personas (We are Social & Hootsuite, 2021). Debido a esto es
fundamental que las organizaciones utilicen estrategias de
marketing digital de manera éptima para interactuar, captar a mas
clientes y lograr el posicionamiento de su marca, lo que asegura el
crecimiento y tener una mayor visibilidad (Pradhan et al., 2018).

A nivel internacional, las organizaciones que desean destacar saben
que el marketing digital es clave para la difusidbn y comunicacion de
las acciones de la empresa (Saura et al., 2020). Para ello, debe
entenderse como un sistema integrado donde la estrategia debe
estar bien definida y las acciones detalladas, para que sea un
proceso eficiente y que brinde buenos resultados (Salazar-Corrales
et al., 2017). De esta forma, existen diversas estrategias de
marketing digital como las de atraccion de tréafico, las orientadas a la
conversion de clientes, las enfocadas en la fidelizacién, las de
construccidon de comunidades (Macia, 2018).

A nivel nacional, las empresas luchan por la atencién de los clientes
y se encuentran constantemente batallando con la finalidad de
posicionar su marca, esto fue mas notorio en la pandemia, donde el
comercio electrénico en el pais crecié un 50 %, moviendo 6,000
millones de dolares (CAPECE, 2021), debido a que en este contexto
se ha fomentado el cambio al uso de formatos digitales que traen a
las organizaciones y clientes beneficios de tiempo, lugar y
proporcionan un valor afadido a los usuarios, asi el disefio y
aplicacion de estrategias de marketing digital, garantizan una pronta

adaptacion a la demanda del mercado (Lavanda et al., 2021).
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A nivel local, para que una empresa pueda tener éxito, ya no solo
basta con satisfacer las necesidades de los clientes o brindar un
buen servicio, sino que es esencial tener buenas estrategias de
marketing acordes al mercado para convencer que su opcion es la
mejor (Miranda, 2020). Ademas, las estrategias de marketing digital
deben generar un buen impacto, basando sus acciones en lograr
establecer un vinculo de conexion con los consumidores, donde el
contenido que presenten debe ser informativo, dinamico y
entretenido, con el fin de lograr ganarse un lugar preferencial en la
mente del consumidor, es decir posicionarse (Nontol, 2021).

. Aunado a ello la pandemia ha ocasionado una tendencia en el
comportamiento de los clientes que se han vuelto mas digitales, las
personas utilizan las plataformas web, redes sociales y acceden en
cualquier sitio y momento, desde sus dispositivos para informarse,
comprar, vender, etc. (Striedinger, 2018), ademas, Ilos
consumidores son mas exigentes y buscan soluciones agiles,
debido a ello los usuarios demandan informacidén para comparar,
elegir y decidir qué comprar (Lavanda et al., 2021), es asi como las
empresas deben ejecutar planes donde se integren diferentes
canales en una misma estrategia digital (Luque-Ortiz, 2021).

De no abordarse la problematica en estudio, generaria en las
empresas un desconocimiento de cuales son las estrategias mas
eficaces y que generan impacto positivo en su publico objetivo, asi
también, desconocer la participacion del mercado que tiene cada
una de estas empresas, ademas desconocer si las acciones
realizadas a través de los medios digitales hacen que se ocupe un
lugar valioso en la mente de los consumidores,

Por otra parte, Armijos (2019) plantea que es importante recordar
que estamos en la era digitalizada y el marketing se integra a lo
digital para dar respuestas a las necesidades de sus clientes y
usuarios, para generar una interaccion destacada entre los clientes
y las empresas, productos y servicios con nuevas posibilidades de

compra, venta y fortalecer la relacion de trato de confianza.
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La empresa Detalles Jeans se dedica a la comercializacion de
prendas de vestir femeninas, al por mayor y por menor, en la ciudad
de Trujillo. Cuenta con 4 puntos de venta en el centro comercial de
la ciudad, en el emporio Plaza Mall (3) y el edificio “El Virrey”.

Enfocandonos en la misma, Detalles Jeans no cuenta con una
elevada presencia en el mundo digital, por lo que, al mencionar su
nombre a las consumidoras, resulta totalmente desconocido. Es por
ello, que la empresa tiene problemas en cuanto a fidelizacion del
cliente, presenta un bajo volumen de ventas, a comparacion de
anteriores meses, tuvo pérdida de clientes de un 30%
aproximadamente, esto debido a que la empresa no atiende redes
sociales. Asimismo, insatisfaccion del cliente online, puesto que la
misma no toma la atencion necesaria para medios digitales.

Es por ello, que resulta indispensable que las empresas cuenten
con redes sociales, paginas web y otros medios, para desarrollar en
un mundo digital, lograr la sostenibilidad en el mercado que logre en
los consumidores una conexion de confianza y fidelizacion.

Por tal razon, se realizé la investigacion para estudiar las estrategias
de marketing digital y la fidelizacion del cliente, y establecer su grado
de relacion y de incidencia en la fidelizacion de las clientes de la
empresa Detalles Jeans SAC, en el distrito de Trujillo, 2021.

1.1.2. Enunciado del problema

¢ Las estrategias del marketing digital influyen en la fidelizacion de
los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, en el distrito de
Truijillo, 20217

1.2. Justificacion
- Tebrica

La investigacion se realizé con el fin de reforzar la utilizaciéon y la
importancia de conocer el marketing digital en la empresa de estudio
y sus ventajas correspondientes a la fidelizacion del cliente. Aportd con
informacion fidedigna que apoye a los aspectos tedrico-conceptuales,
detallando definiciones, dimensiones, que contribuyan a futuras
investigaciones Por otra parte, se espera ampliar y mejorar la
investigacion de estas variables; ya que los clientes de hoy estructuran

13



un grupo de consumidores que han pasado de tener atributos
receptivos a ser compradores mas dinamicos y solicitantes.
- Practica
La presente investigacion, tiene como aporte, para que las empresas
enfoquen mejor sus estrategias, para una 6ptima toma de decisiones
respecto a los canales en los que se ofertan sus productos, asi poder
aplicar las estrategias que les permitan seguir creciendo y la creacion
de un reconocimiento de marca mas notable, mayor cantidad de
clientes, productividad y rentabilidad.
Metodoldgica
El estudio tiene una importancia metodoldgica, ya que cuenta con
metodologia, procedimientos e instrumentos de recoleccién de datos
validados por expertos y analisis de estos, que se utilizaron en la
investigacion y que muestra la calidad inquebrantable y, por ende, la
validez de las variables.
Social
La presente investigacion posee una relevancia social, ya que busca
incentivar a las empresas de ropa para damas de la ciudad de Trujillo
a implementar estrategias de marketing digital como instrumento para
llegar a mas consumidores, fidelizarlos y, por ende, generar mas
ingresos. Finalmente, la importancia de invertir en marketing digital
como una estrategia para crear un vinculo entre la marca y cliente para
desarrollar una efectiva fidelizacion del cliente.
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
- Determinar la influencia del marketing digital en la fidelizacion
de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC- Trujillo, 2021.
1.3.2 Objetivos especificos
- ldentificar el nivel del marketing digital de la empresa Detalles
Jeans SAC- Truijillo, 2021.
- Reconocer el nivel de fidelizacion de los clientes de la empresa
Detalles Jeans SAC- Truijillo, 2021.
- Conocer la relacion entre el marketing digital y la fidelizacion de

los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC- Trujillo, 2021.
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. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional

- Goldman et al. (2021) en su articulo para empresas que
desarrollan sus actividades en los paises europeos, cuyo objetivo
fue “analizar el impacto de las orientaciones estratégicas en el
uso de tacticas de marketing digital”, para ello la muestra estuvo
formada por 446 empresas de 20 paises europeos. Para el
estudio se aplicO un cuestionario en linea. Los resultados
exponen que el despliegue de tacticas de marketing digital tiene
un efecto positivo en el desempefio de las empresas. De las
orientaciones estratégicas examinadas, la orientacion al mercado
exterior esta mas asociada con el uso de tacticas de marketing
digital. Concluyendo que el uso de tacticas de marketing digital
en mercados extranjeros mejora el desempefio comercial
internacional de las empresas electrénicas.
- Ballesteros et al. (2019), en su articulo estudian a empresas
que desarrollan sus actividades en Ecuador, con el objetivo de
“analizar los criterios del consumidor con relacion a la influencia
de las estrategias de marketing digital de las empresas e-
commerce”, la muestra de estudio fue de 192 consumidores, se
utiliz6 como instrumento al cuestionario. Los resultados
demostraron que las estrategias de marketing digital en dichas
empresas si influyen en la perspectiva del consumidor, y se
establecié el grado de correlacion de Pearson de 64,1 %, se
afirma que existe una correlacion positiva. Se concluye que las
empresas e-commerce producen una ventaja competitiva con
respecto a las demas empresas, ademas los usuarios aceptan
recibir algun tipo de publicidad, siendo la tendencia hacia las
redes sociales debido a la interaccion que generan.
- En tanto, Avilés (2019) en su investigacion de posgrado,
desarrollada en Ecuador para los supermercados Santa Maria,
plante6 como obijetivo “desarrollar un plan integral de marketing

digital que permita posicionar a este supermercado en la mente
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del consumidor objetivo”, se consider6 una muestra de 384
personas. Para el estudio se aplicd un cuestionario digital,
considerando como dimensiones perfil del consumidor digital, uso
de redes sociales. El resultado demostr6 que los medios
tradicionales estan perdiendo popularidad, y la forma mas
efectiva de llegar a los consumidores y direccionar la
comunicacion es invertir en los canales online, redes sociales,
plataformas de video y anuncios pautados, concluyendo que se
debe establecer métricas para cada una de las estrategias
digitales planteadas, y medir cada una de las acciones de la
propuesta del plan de marketing digital.
2.1.2. A nivel nacional

- Oré & Vicente (2021) en su articulo, desarrollado en Junin,
con el propdsito de “determinar el impacto del marketing digital en
la gestion de la relacion con el cliente”, la investigacion se llevda
cabo desde un enfoque cuantitativo, para ello se aplico un
cuestionario a 228 apoderados. Los resultados indican que el
marketing de contenidos tiene una influencia significativa en la
gestion operativa de las relaciones con los clientes, asi como en
la gestion analitica de las relaciones con los clientes. En cuanto
al marketing de redes sociales, se identificé que tiene una
influencia significativa en la gestion operativa de las relaciones
con los clientes, asi como en la gestion analitica de las relaciones
con los clientes. Se concluye que el marketing digital tiene un gran
efecto en la gestion de la relacion con el cliente.

- Morales y Ramirez (2021) desarrollaron una tesis de tipo
cuantitativa, correlacional; con una muestra conformada por 74
clientes. Aplic6 como instrumento un cuestionario. Los hallazgos
arrojaron que un 38% indicaron que no percibian efectividad de la
empresa en los esfuerzos por fidelizar a los clientes y un 48%
manifestd que no esta fidelizado. El analisis relacional arrojé un
valor de 0.752 que indica una relacién positiva entre las variables
en estudio. Como resultado de esa investigacion, se puede

deducir que es importante gestionar y conocer la herramienta del
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marketing digital, para que de esta manera pueda evidenciarse
una mayor rentabilidad y una reduccion de costos mediante los
medios virtuales como sitios web, redes, entre otros. Al mismo
tiempo, permita a las empresas que sus productos o servicios
estén altamente posicionados y sean reconocidos por el publico.
- Asi también, se encontro la investigacion de posgrado de
Romero (2019), el estudio se realiz6 en la empresa Cifen de Lima,
siendo una investigacion aplicada, descriptivo y correlacional, su
objetivo fue “determinar la relacion que existe entre el nivel de
marketing digital y el nivel de posicionamiento”, se utilizé un
cuestionario con 40 interrogantes, con una muestra de 60
participantes, considerando como dimensiones para nivel de
marketing digital a marketing de contenido, comunicacion digital,
redes sociales y para nivel de posicionamiento a la fidelizacion,
calidad y diferenciacion. Los resultados evidencian que existe una
relacion entre las variables, con un coeficiente de Rho Spearman
= 0.345, siendo la correlacion positiva. Concluyendo, que existe
relacion significativa, a mayor nivel de marketing digital, mayor
nivel de posicionamiento.

2.1.3. Anivel local
- Castro (2021) desarrollé una investigacion con el finprimordial

de identificar la influencia del marketing digital en la fidelizacién
de los clientes de la empresa Inversiones Gilberth

S.A.C. del distrito La Esperanza, 2020. Aplic6 metodologia de
diseno transeccional, correlacional-causal. La poblacién estuvo
compuesta por 50 000 clientes de acuerdo con la base de datos
de la empresa, siendo la muestra 382 clientes. Los resultados
obtenidos permitieron validar la hipotesis de la investigacion,
concluyendo que el marketing digital influye de maneradirecta en la
fidelizacion de los clientes de la empresa Inversiones Gilberth
S.A.C. - distrito La Esperanza, 2020. Concluyo que la correlacion
entre ambas variables es positiva, por tanto, si aumenta el nivel de

marketing digital aumentara la fidelizaciéon de los clientes. Como
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aporte a la investigaciéon representa el antecedente de la

discusion central, siendo referente de comparacion de resultados

Chavez y Zavaleta (2020), en una investigacion realizada con el
objetivo de analizar si el marketing digital influye como estrategia
para incrementar el nivel de ventas de una empresa comercial en
la ciudad de Trujillo, y a partir de ello expandirse, desarrollo un
estudio cuantitativo de diseno no experimental y nivel
correlacional por lo que consider6 a una poblacion de 106
clientes, a quienes se les aplicé una encuesta. Como resultados
de este estudio se identifico que el nivel de marketing digital fue
alto de acuerdo con el 63,0% de los encuestados. Se comprobo
una relacion directa entre dichas variables (p=0.000, r=0,971) y
un grado muy alto de correlacién. Por lo que se determiné que las
estrategias de marketing digital si estan relacionadas con el
crecimiento y expansion de la empresa.

- Carrasco & Moya (2020) se propusieron en su investigacion
establecer la relacion del marketing digital con el proceso de
ventas en una empresa comercializadora local. La muestra fueron
80 clientes frecuentes y consumidores de sus productos.
Aplicaron un cuestionario validado, mediante un enfoque
cuantitativo, aplicada, alcance correlacional y disefno
transeccional. Los resultados evidenciaron que cuyos
encuestados identificaron en la variable Marketing digital, un nivel
regular el 57.5% y un nivel alto el 42.5%, lo que evidencia la
necesidad de desarrollar capacitaciones para el correcto uso de
las herramientas digitales asimismo sus resultados inferenciales
,siendo p sig. igual a 0,000 y este siendo menor al 5% del nivel
de significancia, y el estadistico de Kendall cuyo valor fue 0,451,
identificaron la relacién positiva de ambas variables, Concluyeron
en determinar que se correlacionan el marketing digital con el
proceso de ventas, en grado muy alto con valor t = 0,993 y
estableciendo que la aplicacién de herramientas del marketing
digital se asocia con el proceso de ventas en la empresa.
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2.2. Marco teorico
2.2.1. Marketing digital
a. Definicidon
Chaffey y Smith (2017) definen a las estrategias de marketing
digital como una estrategia en la que los canales electrénicos y
los medios digitales apoyan otros canales de comunicacion y
distribucion, para ello se requiere una priorizacion clara en
cuanto a como se debe utilizar el canal, estas son mas efectivas
cuando crean un valor diferencial para todas las partes.
Selman, H. (2017) Define al marketing digital o de vez encuando
la relaciona con la publicidad online, alude a todas las
interacciones que se realizan en medios online, dentro de
paginas, donde destacan la conexion de los usuarios en las
redes sociales, el intercambio de opiniones, acciones de
compra, eventos virtuales, juegos en tiempo real, cada una de
estas acciones se denominan virtuales. De esta manera, una
forma de llevar a cabo marketing digital es mediante la creacion
de estrategias de mercadotecnia y realizarlas de manera online.
Por lo tanto, el marketing digital es una amplia gama de
estrategias de negociacidn para un producto o servicio,
realizada por una organizacién, o una persona, por la cual se
establece contacto online en un entorno totalmente digitalizado.
b. Teorias que sustentan el marketing digital

Las teorias que sustentan la primera variable de la investigacion:
marketing digital La teoria del marketing representada por Philips
Kotler mediante autores como Vega etal (2018) definen al
marketing como la actividad y los procesos para la comunicacion,
creacion, entrega e intercambio de ofertas de valor para los
consumidores, los clientes y la sociedad. Navarro del Toro (2020)
esboza que el marketing se constituye como el conjunto de
actividades destinadas a satisfacer los deseos y necesidades de
los individuos, unidades de negocio y organizaciones a cambio

de una retribucidon econémica, siendo
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indispensable y determinantes como herramientas conducentes
al logro de objetivos comerciales en el mercado.

La teoria del darwinismo digital presenta la descripcion de un
mundo solo para los mas aptos; y el proceso de adaptacion que
deben enfrentar las empresas en su transformacion digital. La
web se describe como un escenario en rapida evolucion,
creando modelos de negocios y estrategias necesarias para su
supervivencia econdémica, solo continuaran aquellas empresas
que logren adaptarse a la era digital y la transformacion del
mercado. Las empresas tradicionales deben seguir el ritmo de
Internet para estar delante de la competencia, ganar la lealtad
de los clientes y obtener ganancias. Los cambios en el
comportamiento del consumidor brindan informacién sobre el
mercado, para que los bienes y servicios sean comparados
siendo mas selectivos. Esta teoria sostiene que las empresas
tienen la oportunidad de obtener informacién del consumidor y
sus necesidades, con una dinamica de comunicacién mas
segura y efectiva (Schwartz, 1999)

c. Enfoques del Marketing digital

En cuanto a los enfoques del marketing digital, este estudio se
menciono a los autores que investigan estrategias de marketing
digital; segun Macia (2018) indica que el marketing digital utiliza
medios que funcionan como respaldo de diversas estrategias,
estas se aplican con la finalidad de promover la comercializacion
de productos, compartir contenido o generar reconocimiento de
marca. Asi también, el marketing digital son todas las estrategias
de mercadeo que efectuamos en la web para que el cliente
concrete su navegacion realizando una accion que se penso6 con
anticipacion, se integra una diversidad de estrategias y técnicas
que son planeadas para el entorno digital (Selman, 2017).
Chaffey y Smith (2017) plantean que marketing digital se refiere
a la gama de medios digitales, tecnologia y plataformas que se
emplean para llegar e interactuar con consumidores, siendo

importante un entendimiento dentro de la organizacion que
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permita el desarrollo de una estrategia consistente y coherente,
ya que esta es la forma de como lograr los objetivos.

El marketing digital es una herramienta indispensable para las
empresas, su uso efectivo produce fidelizacion y retencidén de
clientes, mediante la interaccion con ellos (Oré-Calixto &
Vicente-Ramos, 2021). Ademas, el marketing digital implica el
uso de diversas herramientas como sitios web, aplicaciones
moviles, correo electrénico, y diversas plataformas digitales que
captan a los consumidores en cualquier lugar y en todo momento
a través de dispositivos digitales (Kotler & Armstrong, 2017).
Ciertamente, el marketing digital segun Kannan y Li (2017) “es
un proceso adaptativo, habilitado por la tecnologia mediante el
cual las empresas colaboran con los clientes y socios para crear,
comunicar, entregar, y mantener el valor para todas las partes
interesadas”. Asi tenemos que, para ofrecer una extensa
variedad de productos o servicios, las estrategias de marketing
digital utilizan diferentes canales digitales y asi poder llegar a
mas personas (Freire et al., 2020). Agregando a lo anterior, ahora
tenemos nuevos enfoques donde las estrategias de marketing
son llevadas a cabo a través de plataformas digitales y permiten
a los anunciantes interactuar con mas clientes potenciales (Omar
& Atteya, 2020).

d. Estrategias de marketing digital

La utilizacién de una estrategia digital hace que sea concebible
cambiar la informacion en conocimiento del mercado, tanto para
los clientes como para los competidores, y claramente los datos
son importantes para competir en el mercado. Las estrategias
digitales permiten a la organizacion mejorar la relacion con los
clientes y percibir como coopera con la marca.

Hoy en dia, el cliente esta progresivamente preparado y
educado en el uso de medios digitales. No se trata solo de tener
un articulo digital, también como centrar para venderlo.

Veleva and Tsvetanova (2020) identifican entre las principales
estrategias del marketing digital a:
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Marketing de Contenido

El marketing de contenidos es una metodologia de
promocion que busca atraer el interés de los internautas a
través de la creacion y difusién de contenidos digitales que
sean atractivos para los usuarios y pueda crear un vinculo
hacia la marca, busca posicionarse en el mercado meta y
tener la opcidon de atraer clientes y prospectos para lograr
los objetivos empresariales, independientemente de que
sea a mediano o largo plazo.

Su motivacién es encontrar la marca en el instante y
momento adecuado con datos importantes y significativos
en la oportunidad de compras para atraer a clientes
potenciales. Existen técnicas normalizadas, por ej. sitios
web, foros, blogs y perfiles de negocios en redes sociales.
Social Media Marketing

La social media marketing es mas importante que
simplemente tener perfiles corporativos o individuales,
implica fomentar una presencia con mentalidad de atencién
activa para tener la opcion de captar todo lo identificado con
nuestra imagen, de esta manera participaremos de forma
empatica y dinamica con nuestro publico objetivo, para
lograr la identificacidon de un sector especifico que se
alineara con nuestra marca.

Email -Marketing

El instrumento permite la comunicacion a través de un
correo electrénico con ciertos datos, ya sea sobre
productos, servicios, ofrece un resumen de contenidos, este
se envia con fines comerciales, por lo que es muy posible
gue se envie a grupos o patrocinadores que se eligieron al
comprender los objetivos que son requeridos

El marketing por correo electronico es la estrategia de
envio de contenido publicitario a la carpeta de bandeja de

entrada con datos importantes sobre productos o servicios
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que sirven para llamar la atencién de los usuarios, v,

ademas, inicie un proceso de compra.

2.2.2. Fidelizacion del cliente

a.

Definicion

Alcaide (2016), conceptualiza a la fidelizacibn como una
consecuencia del nivel de satisfaccion y de la relacion que la
empresa genera con sus clientes. Para alcanzar este nivel, las
organizaciones deben captar sus requerimientos 'y
necesidades para incorporarlos como caracteristicas tangibles
a sus productos o servicios, de acuerdo con su mercado meta.
Cumpliendo ello, las empresas podran tener mayores
posibilidades de que sus clientes tengan preferencia por su
marca y se genera una relacién a largo plazo.

Teorias que sustentan la fidelizacion del cliente
La teoria del comportamiento constituye la base en la
comprensiéon de lo que los consumidores quieren, lo que
piensan y de la forma como las marcas pueden llegar a ellos,
su estudio esta basado en el comportamiento relevante de los
consumidores al buscar, comprar, usar y evaluar un
determinado producto. enfocandose en cuatro aspectos:
primero, identificar el consumo necesidades y requisitos de los
clientes; segundo, ejecutar programas comerciales vy
publicitarios efectivos; tercero, mejorar las relaciones con los
clientes; y cuarto, lograr la lealtad del cliente hacia la unidad de
negocio o empresa (Cruz-Cardenas, et al., 2021)

Los estudios de ciencia del comportamiento del consumidor
afirman que la fidelizacion de los clientes depende del efecto
de la marca y la satisfaccion del consumidor. Otros autores
afirman que los beneficios cognitivos, integradores sociales e
integradores personales determinan el nivel de fidelizacion.
Ademas, la satisfaccion y la confianza del cliente son
esenciales para fidelizarlos. Los empresarios deben considerar
que consumidores fidelizados juega un papel criticoen la

competitividad, sostenibilidad y rentabilidad de una
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empresa, con fuerte asociacidon de marca conduce a mayor
nivel de preferencia hacia la marca (Nikhashemi et al., 2016).
La fidelizacidén del cliente es uno de los elementos mas
importantes del marketing relacional; su mejora representa un
objetivo principal para todas las empresas que adoptan el
marketing relacional como  orientacion  comercial.
Estrictamente relacionado con la fidelizacidn del cliente esta la
satisfaccion del cliente (Wahab et al., 2016).

Toda organizacion necesita medir el grado de su estrategia de
marketing relacional que contribuira a la fidelizacion del cliente.
Un hallazgo principal es que el valor percibido por los clientes
de un programa de marketing relacional tiene efectos directos
significativos sobre la fidelizacion hacia la marca. Por lo tanto,
los gerentes deben considerar la creacion de estrategias de
marketing relacional, para obtener como resultado un
incremento en los niveles de fidelizacion de los consumidores
(Chuenban et al, 2021).

- Dimensiones de la fidelizacién

- Segun Alcaide (2016), las dimensiones de la fidelizacidén son:
- Informacion al cliente: Los negocios deberian preguntarse
frecuentemente ;cdmo estamos obteniendo informacion de
nuestros clientes? ;La informacidén que les compartimos es de
valor y permiten acelerar su decision de compra? Las
respuestas permitiran mejorar la informacién brindada.

- Marketing interno: el tipo de marketing esta enfocado en
motivar a todos los trabajadores, los cuales son capacitados
para brindar un servicio superior a los clientes. Ademas, se
aplica para mejor sinergia entre los colaboradores vy
preparados para una atencién y servicio 6ptimo hacia el
publico y consumidores (Alcaide, 2016).

- Comunicacién: esta dimension a empresas podra contestar
la pregunta ;De qué manera nos comunicamos con nuestros

consumidores? ¢ a través de qué canales? (Alcaide (2016).
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- Experiencia del cliente: Es la percepcion del cliente sobe su
nivel de experiencia al momento de su compra y su al final de
este proceso, la empresa logra superar sus expectativas no
s6lo del producto o servicio, también respecto a su nivel de
experiencia (Alcaide, 2016).
- Beneficios e incentivos: las empresas deben cuestionarse:
¢queé tipo de beneficio ofrecemos a los clientes? jcon qué
frecuencia? (Alcaide, 2016).
d.- Enfoques de la fidelizacion del cliente
- Fidelizacion: son un conjunto de estrategias y acciones
destinadas obtener preferencia de compra de un producto o
servicio. Los especialistas de marketing deben tener en cuenta
el disefno del programa, los momentos de compra, los rasgos
personales del consumidor y el compromiso emocional del
vendedor (Lin & Bowman, 2021).
- La fidelizacion de los clientes se manifiesta a través del
comportamiento de recompra que tienes los consumidores,
junto con la percepcion de que los productos superaron sus
expectativas. Al comprender la importancia de la fidelizacion
del cliente, una organizacion puede construir un compromiso
en términos de captar a sus clientes existentes para volver a
comprar los productos proporcionados por la organizacion
(Nesset et al., 2021).
2.3. Marco conceptual
- Marketing digital
El marketing digital incorpora la mayor parte de las estrategias de

marketing que se realizan en internet de esta manera los usuarios de

un sitio web pueden efectuar visitas e interactuar de manera especifica

y decidirse por opciones preestablecidas (Kotler, 2018).

- Herramientas digitales
Una herramienta digital alude a los recursos en el ambito informatico
y tecnolégico que en su mayoria son programas, los que se consideran

software que permiten algun tipo de asociacién y desarrollo o en
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algunos casos igualmente dispositivos (hardware) que, en conjunto,
permiten desarrollar el uso de estas herramientas (Videgaray, 2020).
Redes sociales

En este momento, las redes sociales se introducen como canales en
el que numerosos individuos se relacionan de manera multiple. Estos
medios se incorporaron como la opcidn mas sobresaliente de los
usuarios de internet, con la finalidad de lograr sus objetivos, los cuales
pueden llegar a importantes cambios sociales (De la Fuente, 2015)
Confianza

La confianza es interpersonal. Es considerada como un concepto
ligado a la disciplina y vital para el fortalecimiento y desarrollo de las
relaciones humanas, relacionales organizacionales, sociales, entre
otros. (Rotter, 2020)

La confianza es un activo importante y esta fuertemente ligado al éxito
econdmico empresarial, como también viene a ser la expectativade un
comportamiento moral y éticamente justificable por parte del trato de
un trabajador hacia un consumidor o cliente. (Hosmer, 2020).

Servicio al cliente

Un servicio es lo que hace que las empresas generen una conexion
de confianza y lealtad en los clientes, como también que los recientes
consumidores tengan preferencia personal hacia la empresa misma
con el fin de captarlos y retenerlos. Como actores principales estan: las
organizaciones y los consumidores. La interaccién entre ellos y su
comportamiento dentro de este proceso es lo que determinara si triunfa
0 quiebra una empresa (Cook y Rohit, 2017).

El servicio al cliente es aquel que otorga toda organizacion en base
al producto o servicio que esta ofreciendo. La interaccion de este esta
basada en la comunicacion por medio de contestar dudas, tomar

pedido, atender reclamos, entre mas.
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2.4 Hipotesis

Ho: Las estrategias de marketing digital no influyen
significativamente en la fidelizacién de clientes de la empresa
Detalles Jeans SAC, Truijillo -2021.

H1: Las estrategias de marketing digital influyen significativamente
en la fidelizacion de clientes de la empresa Detalles Jeans SAC,
Truijillo -2021.
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2.5.Variables

2.5.2. Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de
independiente conceptual operacional valoracion
¢ Usted prefiere realizar sus compras via online?
¢Usted suele estar atenta a los mensajes,
. .. catélogos virtuales y/o correos que le envian
Comunicacion _
. sobre las novedades en prendas de vestir?
E ; | La variable , .
S una estrategia en la Para usted, ¢La empresa Detalles Jeans brinda
que los canales sera medida Marketing de publicidad activa en las diversas redes sociales?
electrénicos y los considerando contenido ¢Usted suele estar atenta a las redes sociales de
. L. la empresa para mantenerse al tanto de las
medios digitales apoyan los aportes
Comportamiento novedades en las prendas? Escala
otros canales de planteados por P ¢ Capta su atencion las publicaciones que realiza ordinal
comunicacion y la empresa Detalles Jeans de manera online en . .
oo Veleva and b _ Tipo Likert
distribucion, para ello se las paginas sociales?
Marketi _ Tsvetanova : _ _ _
arketing requiere una (2020) ¢Con que frecuencia considera necesario que la 1 Nunca
, Se . . L .
digital priorizacion clara en empresa debiese realizar dinamicas como | 2 Casi nunca
3 aplicara’ como I Aa d sorteos, promociones, etc. en los medios 3 A veces
cuanto a como se debe ampana de ) 4 Casi
instrumento un i i ici vinuales? ast
utilizar el canal, estas Social Media publicidad ;La empresa Detalles Jeans esta en constante siempre
son mas efectivas cuestionario el Marketing dinamismo e interaccion con sus clientes por 5 Siempre
cuando crean un valor cual tendra medio de campafias virtuales?
diferencial para todas items con Identidad de ¢Percibes algun sentimiento o emocion positiva al
las partes (Chaffey & escala tipo marca visitar la tienda Detalles Jeans?
Smith, 2017). :
Likert . .. ¢ Considera necesario interactuar con la empresa
Comunicacion ) )
mediante redes sociales?
e-Marketing ¢ Capta su atencidn la publicidad por medio de su

Promocién

correo electrénico para la compra de algun
producto?

28




Variable S Definicion . . . : Escala de
: : Dimension Indi r Iltem hy;
dependiente Definicion conceptual operacional ensiones dicadores ems valoracion
¢Usted percibe que la empresa
Alcaide (2016), atiende oportunamente por los
conceptualiza a la medios de comunicacion
fidelizacion como una | La variable sera Relacion con el | Interaccion virtual | virtuales?
consecuencia del nivel | medida cliente con el vendedor | ;Cree que el nivel de atencién por
de satisfaccion y de la | considerando los medio de las redes sociales de la
relacién que la empresa | aportes empresa Detalles Jeans es fluido
_ Escala
genera con sus clientes. | planteados  por y eficaz? ordinal
Para alcanzar este | Veleva and ¢Considera que la compra de un
. Tipo Likert
nivel, las | Tsvetanova Reconocimiento | producto esta basada en el tiempo
Fidelizacion | organizaciones deben | (2020), se _ de marca y reconocimiento de unamarcaen | 1Nunca
) L Comportamiento 2 Casi
del cliente | captar sus | aplicara como _ el mercado? nunca
. . del cliente — : i 3A
requerimientos y | Instrumento  un Decision de (Las estrategias aplicadas por la A éec_es
i i ) asi
necesidades para | cuestionario el compra empresa Detalles Jeans, siempre
incorporarlos como | cual tendra items influencian en su decision de | © Siempre
caracteristicas con escala tipo compra?
tangibles a sus | Likert ;Considera importante el
productos o servicios, comportamiento del personal para
de acuerdo con su Satisfaccion del Retorno y retorno de compra a la empresa?

mercado meta.

cliente

recomendacion

Suele recomendar una empresa
cuando se siente a gusto con el

producto y la atencion al cliente.
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. MATERIAL Y METODOS
3.1 Material

3.1.1 Poblacioén

Denominase poblacién al numero total de unidades, proyectos o
personas que representan el area de interés para el analisis y las
conclusiones extraidas del censo y las estadisticas. Los resultados
obtenidos se pueden generalizar o extrapolar de la muestra a la poblacion
de estudio (Etikan & Babatope, 2019). La poblaciéon estuvo conformada
por los clientes de sexo femenino que se encuentran en un rango de edad
entre 18 y 50 afos, con un total 180 clientes, entre mayoristas y minoristas,

de la empresa Detalles Jeans SAC.

3.1.2 Marco muestral

El marco muestral estuvo comprendido por la base de datos de
clientes de la empresa de ropa Detalles Jeans SAC, al mes de junio del
2021, que fue remitida via email, en respuesta a la solicitud realizada por

las investigadoras.

3.1.3 Unidad de analisis

La unidad de analisis fue el cliente frecuente de la empresa Detalles

Jeans, que figura en los registros de clientes de la referida empresa.

3.1.4 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra segun la poblacion dada de

180 clientes, se procedera a la aplicacidon de la presente férmula:

Z pg _
E-

i =
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Donde:

n = tamano de muestra

Z =nivel de confianza fijada por el investigador 95% (1.96)
p = probabilidad de éxito (0.5)

g = probabilidad de fracaso (0.5)

E = error de estimacion 5% (0.05)

_ (1.96)2 x (0.5)(0.5)
B (0.05)2

Con un resultado de tamafo muestral de 124 clientes frecuentes.

3.2 Métodos

3.2.1.

3.2.2.

Disefo de contrastacion
Diseno: Explicativo Causal
X > Y

Diseno de tipo explicativo de corte transversal causal, debido que existe

una relacion de causa-efecto entre las dos variables, independiente y

dependiente.

Técnicas e instrumentos de colecta de datos

La encuesta represento la técnica mas idénea.

Se define como la técnica, se singulariza porque en ella no existe un
didlogo con la unidad informante y el nivel de influencia es minimo. Tiene
como caracteristicas su practicidad y su aplicacion unica (Carhuancho et al,
2019).

- Instrumento

El Cuestionario fue el instrumento utilizado para recolectar los datos, y
se define como el conjunto de cuestiones o preguntas escritas, registrado
en un bloque de respuestas que se relaciona a los fines de la investigacion
(Arias, 2020).
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- Validez

Para determinar la validez de un instrumento existen 3 criterios

valorativos: constructo, contenido y empirica (Lopez, et al., 2019).

El juicio de expertos se define como la opinion calificada que brinda una

selecciéon de expertos idoneos que cuentan con el nivel académico y

conocimiento especializado que les permite determinar la valoracion del

instrumento de investigacion presentado ante ellos para tal fin (Lopez et al,

2019).

Tabla 1

Validacion de los cuestionarios

N° Grado Apellidos y Nombres del experto Veredicto
Acad.

1° Mg. Flores Cornejo José Humberto Marcial Aplicabilidad

2° Mg. Blas Paredes Bryan Alexis Aplicabilidad

3° Mg. Cassinelli Doig italo Raneri Aplicabilidad
- Confiabilidad

La confiabilidad esta referida a los niveles de congruencia y consistencia

gue evidencia el instrumento para la medicion de las variables de estudio.

Se obtiene evaluando los datos obtenidos por su reiterada aplicacion, y en

base al analisis de la consistencia de su aplicacion en distintas muestras.

Para determinar el nivel de confiabilidad se utilizd coeficiente a de
Cronbach. (Rodriguez & Reguant; 2020).

Tabla 2

Valor y nivel del Alfa de Cronbach

Confiabilidad a de Cronbach
Excelente 0.91a1.00
Muy buena 0.71a0.90
Buena 0.51a0.70
Regular 0.31a0.50
Deficiente 0.00a0.30

Fuente: Rojas &Villanueva (2021)
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3.2.3.

Para analizar la confiabilidad se aplico a través del SPSS 22.0
obteniéndose el coeficiente a de Cronbach 0.742 para el Cuestionario del
Marketing digital y el coeficiente a de Cronbach 0.646 para el Cuestionario
de Fidelidad del cliente, que de acuerdo con la tabla 4 calificaron en nivel

de confiabilidad buena.

Tabla 3

Valores de confiabilidad de los cuestionarios

Num. Variable Valor de a
1° Marketing digital 0.742
2° Fidelidad del cliente 0.646

Para llevar a cabo este proceso, se aplicé la técnica de la encuesta a
todos los clientes de la empresa Detalles Jeans y como instrumento de
recoleccion de datos, el cuestionario se conformé por 16 preguntas basadas
en las variables ya mencionadas vy dirigidas a los clientes de la empresa;
con el propésito de generar nuevas estrategias de marketing digital que
fortalezcan el crecimiento acelerado de Detalles Jeans. A su veztambién se
hara uso de una guia de observacion con la cual llevaremos a cabo el

analisis de las estrategias de marketing digital.
Procesamiento y analisis de datos

Se realizo6 el acopio de la informacién, seguidamente se prepararon las
tablas en formato Excel para consolidar la data obtenida e ingresar la
plantilla matriz para el procesamiento estadistico con el programa SPPSS
22,0. Se realiz6 el analisis descriptivo, que evidencio los niveles de cada
variable, se realizd la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, porque
el numero de elementos de la muestra es 124 mayor a 50 elementos, para
determinar el uso de estadistica paramétrica o no paramétrica, en este caso

se establecio que correspondia prueba no paramétrica.

33



Tabla 4

Valores de estadistico Kolmogorov-Smimov

Kolmogdrov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Marketing digital 129 124 .000
Fidelizacion de clientes .360 124 .000

El tipo de estadistica que se utilizé fue la inferencial porque se va a

demostrar la hipotesis, mediante la recoleccion de datos obtenida por la

poblacion analizada, con el propdsito de conocer la relacion entre las

estrategias del marketing digital y su influencia en la fidelizaciéon de los

clientes en la empresa Detalles Jeans. Como prueba estadistica a

contrastar para la formulacién de la hipotesis, se aplicé Chi cuadrado,

puesto que ambas variables son cualitativas.
X: Estrategias de marketing digital

Y: Fidelizacion del cliente

Comprobacion mediante la prueba de normalidad:

Tabla 5
Interpretacion de Coeficientes de correlacion de Rho de Spearman
Rango Correlacion
-0.91a-1.00 0.91a1.00 Perfecta
-0.76 a-0.90 0.76 a0.90 Muy fuerte
-0.51a-0.75 0.51a0.75 Considerable
-0.11a-0.50 0.11a0.50 Media
-0.01a-0.10  0.01a0.10 Débil
0 Nula

Fuente: Mondragén (2014)
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4 1 Presentacion de resultados

4.1.1 Analisis descriptivo

Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de marketing digital empresa Detalles

Jeans SAC Trujillo, 2021.

Tabla 6

Distribucién de Frecuencias de la Variable 1 Marketing Digital

f % % %
valido acumulado

Valido Malo 16 12.9 12.9 12.9
Regular 68 54.8 54.8 67.7
Bueno 40 32.3 32.3 100.0
Total 124 100.0 100.0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.
Figura 1

Porcentaje de frecuencias de la Variable 1 Marketing digital

Porcentaje

Malo Bueno

Regular

Marketing digital

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Los resultados de acuerdo con la tabla 6 y la figura 1 evidencia que el
54.8% de los clientes califica a la aplicacion del marketing digital en la
empresa Detalles Jeans SAC en un nivel regular, el 32.3% lo considera en

un nivel bueno y sélo el 12.9% refiere que el nivel es malo. De manera
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general, tomando como referencia el nivel de predominancia, se afirma
que la empresa Detalles Jeans SAC, en Trujillo, desarrolla en nivel regular

la aplicacion de las estrategias del marketing digital.

Tabla 7

Distribucidon de Frecuencias de la dimension Marketing de contenido

f % % %
valido acumulado
Valido Malo 16 12.9 12.9 12.9
Regular 77 62.1 62.1 75.0
Bueno 31 25.0 25.0 100.0
Total 124 100.0 100.0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Figura 2

Porcentaje de frecuencias de la dimensién Marketing de contenido

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Marketing de contenido

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Los resultados de acuerdo con la tabla 7 y la figura 2 evidencia que el 62.1% de los
clientes califica la aplicacién de la estrategia de marketing de contenido en la
empresa Detalles Jeans SAC en un nivel regular, el 25.0% lo considera en un nivel

bueno y sélo el 12.9% refiere que el nivel es malo. Tomando como referencia el
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nivel de predominancia, de manera general se afirma que la empresa Detalles

Jeans SAC, en la ciudad de Truijillo, desarrolla en nivel regular la aplicacion de del

marketing de contenido, como una de las estrategias del marketing digital.

Tabla 8

Distribucién de Frecuencias de la dimension Social Media Marketing

f % % %
valido acumulado
Valido Malo 14 11,3 11,3 11,3
Regular 85 68,5 68,5 79,8
Bueno 25 20,2 20,2 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Figura 3

Porcentaje de frecuencias de la dimension Social Media Marketing

Porcentaje

Malo

Regular

Social Media Marketing

Bueno

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Los resultados de acuerdo con la tabla 8 y la figura 3 evidencia que el 68.5% de los

clientes califica la aplicacion de la estrategia de social media marketing en la

empresa Detalles Jeans SAC en un nivel regular, el 20.2% lo considera en un nivel

bueno y sélo el 11.3% refiere que el nivel es malo. Tomando como referencia el

nivel de predominancia, de manera general se afirma que la empresa Detalles
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Jeans SAC, en la ciudad de Trujillo, desarrolla en nivel regular la aplicacion del

social media marketing, como una de las estrategias del marketing digital.

Tabla 9

Distribucién de Frecuencias de la dimension E Marketing

f % % %
valido acumulado
Valido Malo 7 5,6 5,6 5,6
Regular 59 47,6 47,6 53,2
Bueno 58 46,8 46,8 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Figura 4

Porcentaje de frecuencias de la dimension E Marketing

Porcentaje

Fegular

E Marketing

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Los resultados de acuerdo con la tabla 9 y la figura 4 evidencia que el 47.6% de los
clientes califica la aplicacion de la estrategia E marketing en la empresa Detalles
Jeans SAC en un nivel regular, el 46.8% lo considera en un nivel bueno y sélo el
5.6% refiere que el nivel es malo. Tomando como referencia el nivel de

predominancia, de manera general se afirma que la empresa Detalles Jeans SAC,
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en la ciudad de Truijillo, desarrolla en nivel regular la aplicacion del E marketing,

como una de las estrategias del marketing digital.

Objetivo especifico 2:

Conocer el nivel de fidelizacidn de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC-

Trujillo, 2021.

Tabla 10

Distribucion de Frecuencias de la Variable 2 Fidelizacion del cliente

f % %
valido acumulado
Valido Malo 9 7.3 7.3 7.3
Regular 79 63.7 63.7 71.0
Bueno 36 29.0 29.0 100.0
Total 124 100.0 100.0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Figura 5

Porcentaje de frecuencias de la Variable 2 Fidelizaciéon del cliente

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Fidelizacion del cliente

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Los resultados de acuerdo con la tabla 10 y la figura 5 evidencia que el 63.7% de

los clientes califica la aplicacion de la fidelizacion del cliente en la empresa Detalles

Jeans SAC en un nivel regular, el 29% lo considera en un nivel bueno y sélo el 7.3%
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refiere que el nivel es malo. De manera general, tomando como referencia el nivel

de predominancia, se afirma que la empresa Detalles Jeans SAC, en Trujillo,

desarrolla en nivel regular la aplicacidn de la fidelizacion del cliente.

Tabla 11

Distribucion de Frecuencias de la dimension Relacion con el cliente

%

%

f %
valido acumulado
Valido Malo 2 1,6 1,6 1,6
Regular 111 89,5 89,5 91,1
Bueno 11 8,9 8,9 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Figura 6

Porcentaje de frecuencias de la dimension Relaciéon con el cliente

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Empatia

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0
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Los resultados de acuerdo con la tabla 11 y la figura 6 evidencia que el 89.5% de
los clientes califica la aplicacién de la empatia en la fidelizacion del cliente de la
empresa Detalles Jeans SAC en un nivel regular, el 8.9% lo considera en un nivel
bueno y solo el 1.6% refiere que el nivel es malo.

De manera general, tomando como referencia el nivel de predominancia, se afirma
que la empresa Detalles Jeans SAC, en Trujillo, desarrolla en nivel regular la

aplicacion de la empatia en la fidelizacion del cliente.

Tabla 12

Distribucién de Frecuencias dimension Comportamiento del cliente

f % % %
valido acumulado
Valido Malo 2 1,6 1,6 1,6
Regular 60 48,4 48,4 50,0
Bueno 62 50,0 50,0 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Figura 7

Porcentaje de frecuencias de la dimensién Comportamiento del cliente

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Comportamiento

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0
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Los resultados de acuerdo con la tabla 12 y la figura 7 evidencia que el 50.0% de
los clientes califica la aplicacion del comportamiento en la fidelizacion del cliente de
la empresa Detalles Jeans SAC en un nivel bueno, el 48.4% lo considera en un nivel
regular y solo el 1.6% refiere que el nivel es malo.

De manera general, tomando como referencia el nivel de predominancia, se afirma
que la empresa Detalles Jeans SAC, en Truijillo, desarrolla en un nivel bueno en la

aplicacion de la empatia en la fidelizacion del cliente.

Tabla 13

Distribuciéon de Frecuencias de la dimensién Satisfaccion del cliente

f % % %
valido acumulado
Valido Malo 2 1,6 1,6 1,6
Regular 69 55,6 55,6 57,3
Bueno 53 42,7 42,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0

Figura 8

Porcentaje de frecuencias de la dimension Satisfaccion del cliente

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Satisfaccion

Fuente: Resultados de la encuesta procesada con el programa SPSS 22.0
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4.1.2

Los resultados de acuerdo con la tabla 13 y la figura 8 evidencia que el 55.6% de
los clientes califica la aplicacidn de la satisfaccion en la fidelizacion del cliente de la
empresa Detalles Jeans SAC en un nivel regular, el 42.7% lo considera en un nivel
regular y sélo el 1.6% refiere que el nivel es malo.

De manera general, tomando como referencia el nivel de predominancia, se afirma
que la empresa Detalles Jeans SAC, en Trujillo, desarrolla en un nivel regular en la

aplicacion de la satisfaccidn en la fidelizacion del cliente.

Andlisis inferencial
Obijetivo especifico 3:
Determinar la relacion entre el marketing digital y la fidelizacién de los clientes de

la empresa Detalles Jeans SAC- Trujillo, 2021.

Tabla 14

Correlaciéon del Marketing digital y Fidelizacion del cliente.

Marketing Digital Fidelizacion

del cliente
Marketing digital Rho de Spearman 1.00 310**
Sig. (bilateral) .000
N 124 124

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Los resultados de la prueba de hipétesis de acuerdo con la tabla 14 evidencia que
se obtiene el nivel de significancia bilateral de 0.000, el mismo que es menor al
0.050, por lo que de acuerdo a la regla de decision conduce a rechazar la hipétesis
nula y aceptar la hipotesis alternativa, permitiendo afirmar que el marketing digital
se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en la empresa Detalles
Jeans SAC, en Trujillo, asimismo, el coeficiente Rho de Spearman obtenido de

0.310 califica la correlacidén en grado de intensidad media.
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Tabla 15

Correlacion del Marketing de contenido y Fidelizacion del cliente.

Marketing  Fidelizacién
de contenido  del cliente

Marketing de Rho de Spearman 1.00 .085**
contenido
Sig. (bilateral) .349
N 124 124

Los resultados de la prueba de hipotesis de acuerdo con la tabla 15 evidencia que
se obtiene el nivel de significancia bilateral de 0.349, el mismo que es mayor al
0.050, por lo que de acuerdo con la regla de decision conduce a aceptar la hipétesis
nula y rechazar la hipotesis alternativa, permitiendo afirmar que la estrategia del
marketing de contenido no se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente en la empresa Detalles Jeans SAC, en Truijillo.

Tabla 16

Correlacion del Social Media Marketing y Fidelizacion del cliente.

Social Media Fidelizacién
Marketing  del cliente

Social Media Rho de Spearman 1.00 .559**
Marketing

Sig. (bilateral) .000

N 124 124

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)

Los resultados de la prueba de hipétesis de acuerdo con la tabla 16 evidencia que
se obtiene el nivel de significancia bilateral de 0.000, el mismo que es menor al
0.050, y de acuerdo a la regla de decisién conduce a rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipétesis alternativa, permitiendo afirmar que el social media marketing
digital se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en la empresa
Detalles Jeans SAC, en Trujillo, asimismo, el coeficiente Rho de Spearman
obtenido de 0.559 califica la correlacidén en grado de intensidad considerable.

44



Tabla 5

Correlacion del E Marketing y Fidelizacion del cliente.

Marketing  Fidelizacién
de contenido  del cliente
Marketing de Rho de Spearman 1.00 270*
contenido
Sig. (bilateral) .002
N 124 124

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral

Los resultados de la prueba de hipotesis de acuerdo con la tabla 17 evidencia que

se obtiene el nivel de significancia bilateral de 0.002, el mismo que es menor al

0.050, y de acuerdo a la regla de decisiéon conduce a rechazar la hipétesis nula y

aceptar la hipoétesis alternativa, permitiendo afirmar que el E marketing se relaciona

significativamente con la fidelizacion del cliente en la empresa Detalles Jeans SAC,

en Trujillo, asimismo, el coeficiente Rho de Spearman obtenido de 0.270 califica la

correlacién en grado de intensidad media.

Objetivo general:

Determinar la influencia del marketing digital en la fidelizacion de los clientes de la

empresa Detalles Jeans SAC- Trujillo, 2021.

Tabla 6

Prueba de Chi-cuadrado.

Sig. asintotica (2

Valor Gl
caras)

Chi-cuadrado de 208, 737a 135 ,000
Pearson
Razon de 126,037 135 698
verosimilitud
Asoqauon lineal 11,913 1 001
por lineal
N de casos validos 124

Los resultados de la prueba de Chi cuadrado de Pearson de acuerdo con la tabla

18 evidencia que se obtiene el nivel de significancia de 0.000, el mismo que es

menor al 0.05 y de acuerdo con la regla de decision se determina rechazar la
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hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna que las estrategias de marketing digital
influyen significativamente en la fidelizacion de clientes de la empresa Detalles
Jeans SAC, Trujillo -2021.

4.2 Discusion de resultados

Objetivo general

Determinar la influencia del marketing digital en la fidelizacidén de los clientes de la
empresa Detalles Jeans SAC- Truijillo, 2021. De acuerdo de acuerdo con la teoria
del marketing que representa la actividad y los procesos para la comunicacioén,
creacion e intercambio de ofertas de valor para los clientes y esboza que el
marketing es el conjunto de actividades destinadas a satisfacer los deseos y
necesidades de los individuos, unidades de negocio y organizaciones a cambio de
una retribucion econémica, como herramientas conducentes al logro de objetivos
comerciales, se vincula a la teoria del comportamiento del consumidor como base
para comprender lo que quieren, piensan y cdmo las marcas pueden llegar a ellos
(Vega et.al 2018; Navarro, 2020).

Ademas, la satisfaccién y la confianza del cliente son esenciales para fidelizarlos.,
por ello, Chuenban et al (2021). complementa sefialando que toda organizacion
necesita medir el grado de su estrategia de marketing relacional que contribuira a
la fidelizacion del cliente. Alcaide (2016), conceptualiza a la fidelizacion como una
consecuencia del nivel de satisfaccion y de la relacion que la empresa genera con
sus clientes. Para alcanzar este nivel, las organizaciones deben captar sus
requerimientos y necesidades para incorporarlos como caracteristicas tangibles a
sus productos o servicios, de acuerdo con su mercado meta. Cumpliendo ello, las
empresas podran tener mayores posibilidades de que sus clientes tengan
preferencia por su marca y se genera una relacion a largo plazo.

Chaffey y Smith (2017) plantean que marketing digital se refiere a la gama de
medios digitales, tecnologia y plataformas que se emplean para llegar e interactuar
con consumidores, siendo importante un entendimiento dentro de la organizacion
que permita el desarrollo de una estrategia consistente y coherente, ya que esta es
la forma de como lograr los objetivos.

El marketing digital es una herramienta indispensable para las empresas, su uso

efectivo produce fidelizacion y retencion de clientes, mediante la interaccion con
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ellos (Oré-Calixto & Vicente-Ramos, 2021). Los resultados de la prueba de Chi
cuadrado evidencia que se obtiene el nivel de significancia de 0.000, el mismo que
es menor al 0.050, y de acuerdo con la regla de decision se determina que las
estrategias de marketing digital influyen significativamente en la fidelizacién de
clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, siendo los resultados similares a los
obtenidos por Morales y Ramirez (2021) cuyo analisis relacional arrojé un valor de
0.752 que indica una relacién positiva entre las variables en estudio., se puede
deducir que es importante gestionar y conocer la herramienta del marketing digital,
para que de esta manera pueda evidenciarse una mayor rentabilidad y una
reduccion de costos mediante los medios virtuales como sitios web, redes, entre
otros. Asi también, se encontro la investigacidon de Romero (2019) cuyos resultados
evidencian que existe una relacién entre las variables, con un coeficiente de Rho
Spearman = 0.345, siendo la correlacién positiva. Concluyendo, que existe relacion
de influencia significativa, a mayor nivel de marketing digital, mayor nivel de
fidelizacidn del cliente. Se determina que una estrategia de comunicacion digital
forma parte de la estrategia de marketing digital, por lo tanto, este es un instrumento
que permite llevar el mensaje que desea transmitir la empresa a su publico objetivo
a través de los medios digitales, o que permite una comunicacién mas interactiva
y se amplia la posibilidad de conectar de manera efectiva con los clientes. la
implementacion de estrategias de Marketing digital mejorara la posicién de la marca
en el mercado, de esta manera se podra interactuar con los clientes de una manera
mas rapida y eficaz, asimismo, las estrategias de marketing digital implican tener
una ventaja respecto a negocios tradicionales, estas permiten tener un mayor
alcance y visibilidad de la marca, también contribuye a conocer a los clientes y sus
necesidades, lo cual es basico al momento de captar y fidelizarlos.

Objetivo especifico 1:

Identificar el nivel de marketing digital empresa Detalles Jeans SAC , 2021, de
acuerdo con la teoria del marketing que representa la actividad y los procesos para
la comunicacion, creacion e intercambio de ofertas de valor para los clientes y
esboza que el marketing es el conjunto de actividades destinadas a satisfacer los
deseos y necesidades de los individuos, unidades de negocio y organizaciones a
cambio de una retribucién econémica, como herramientas conducentes al logro de
objetivos comerciales, se vincula a la teoria del comportamiento del consumidor

como base para comprender lo que quieren, piensan y como las marcas pueden
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llegar a ellos (Vega et.al 2018; Navarro, 2020). El Marketing digital es la aplicacion
de estrategias en medios digitales que se basa en comprender las necesidades de
los mercados para satisfacerlas mediante servicios y productos que generen valor
afadido (Nufiez & Miranda, 2020). La teoria del darwinismo digital sostiene que las
empresas tienen oportunidad de obtener informacién del consumidor y sus
necesidades, con una dinamica de comunicacion mas efectiva (Schwartz, 1999).
Con relacion a los resultados descriptivos de la variable Marketing digital, los
clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, determinaron que el 54.8% de los
clientes califican como nivel regular, el 32.3% como nivel bueno y el 12.9% como
nivel malo en el uso y aplicacion de las principales herramientas de marketing
digital. Estos resultados se asemejan a los obtenidos por Carrasco & Moya (2020)
cuyos encuestados identificaron en la variable Marketing digital, un nivel regular el
57.5% y un nivel alto el 42.5%, lo que evidencia la necesidad de desarrollar
capacitaciones para el correcto uso de las herramientas digitales., sin embargo, los
resultados de la investigacion, difieren con los obtenidos por Chavez y Zavaleta
(2020), quienes analizaron el marketing digital y las ventas de una empresa
comercial, y a partir de ello expandirse, y cuyo resultado identificé que el nivel de
marketing digital fue alto de acuerdo con el 63,0% de los encuestados. Se determina
que el uso y aplicacion del marketing digital no solamente implica el
aprovechamiento de las herramientas que provee en el mundo de los negocios
exige no solamente contar con ellas sino también tener el conocimiento y la

capacitacion que haga posible el uso efectivo del marketing digital

Objetivo especifico 2:

Conocer el nivel de fidelizacidén de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC-
Trujillo, 2021, de acuerdo con Cruz-Cardenas, et.al, (2021) La teoria del
comportamiento constituye la base en la comprensién de lo que los consumidores
quieren, lo que piensan y de la forma cémo las marcas pueden llegar a ellos,
depende del efecto de la marca y la satisfaccion del consumidor y de los beneficios
cognitivos, integradores sociales e integradores personales determinan el nivel de
fidelizacidn. Ademas, la satisfaccion y la confianza del cliente son esenciales para
fidelizarlos., por ello, Chuenban et al (2021). complementa sefialando que toda
organizacion necesita medir el grado de su estrategia de marketing relacional que

contribuira a la fidelizacién del cliente. Los resultados evidencian que el 63.7% de
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los clientes califica la aplicacion de la fidelizacidn del cliente en la empresa Detalles
Jeans SAC en un nivel regular, como consecuencia de los niveles predominantes
identificados en sus dimensiones, en el caso de la relacion con el cliente , evidencia
que el 89.5% de los clientes califica a la misma en un nivel regular, asimismo se
evidencia que el 50.0% de los clientes califica en el comportamiento del cliente en
un nivel bueno, y que el 55.6% de los clientes califica la aplicacidon de la satisfaccion
del cliente en un nivel regular. Los resultados son discrepantes con los que
obtuvieron Morales y Ramirez (2021) al desarrollar su investigacion cuantitativa,
correlacional; con una muestra formada por 74 clientes habituales de la unidad
econdmica. Aplicé como instrumento un cuestionario. Los hallazgos arrojaron que
un 62% indicaron que percibian efectividad de la empresa en los esfuerzos por
fidelizar a los clientes y un 52% manifesté que mantiene un vinculo de lealtad con
la marca y la empresa. Se determina que el marketing se integra a lo digital para
dar respuestas a las necesidades de sus clientes y usuarios, para generar una
interaccidén destacada entre los clientes y las empresas, productos y servicios con

nuevas posibilidades de compra, venta y fortalecer la relacion de trato de confianza.

4.1.2 Andlisis inferencial

Objetivo especifico 3:

Determinar la relacion entre el marketing digital y la fidelizacion de los clientes de la
empresa Detalles Jeans SAC- Trujillo, 2021 de acuerdo con Goldman et al. (2021)
cuyos resultados exponen que el despliegue de tacticas de marketing digitaltiene un
efecto positivo en el desempefio de las empresas. De las orientaciones estratégicas
examinadas, la orientacion al mercado exterior estda mas asociada conel uso de
tacticas de marketing digital., asimismo Ballesteros et al. (2019), concluyeque las
empresas e-commerce producen una ventaja competitiva con respecto a las demas
empresas, ademas los usuarios aceptan recibir algun tipo de publicidad,siendo la
tendencia hacia las redes sociales debido a la interaccion que generan, ya que el
marketing representa la actividad y los procesos para la comunicacién, creaciéon e
intercambio de ofertas de valor para los clientes y esboza que el marketing es el
conjunto de actividades destinadas a satisfacer los deseos y necesidades de los
individuos, unidades de negocio y organizaciones a cambio deuna retribucion

economica, como herramientas conducentes al logro de objetivos
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comerciales, se vincula a la teoria del comportamiento del consumidor como base
para comprender lo que quieren, piensan y como las marcas pueden llegar a ellos
(Vega et.al 2018; Navarro, 2020) Los resultados de la prueba de hipotesis evidencia
gue se obtiene el nivel de significancia bilateral de 0.000, el mismo que es menor al
0.050, por lo que de acuerdo a la regla de decisién conduce a rechazarla hipétesis
nula y aceptar la hipétesis alternativa, permitiendo afirmar que el marketing digital
se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en laempresa Detalles
Jeans SAC, en Trujillo, asimismo, el coeficiente Rho de Spearman obtenido de
0.310 callifica la correlacion en grado de intensidad media. Este resultado es similar
al obtenido por Castro (2021) en su investigacion desarrollada en Trujillo. En dicha
investigacion se contrasta la hipétesis planteada aplicando la prueba estadistica de
correlaciéon Rho de Spearman (Rho=0.459), obteniendo un nivel de significancia de
0.000, esto le permite afirmar la existencia de una relacién lineal directa entre
ambas variables. Se determina que la competitividad y el entorno cambiante
conduce a las empresas, atender prioritariamente con adaptar sus estrategias
tradicionales de marketing, con la intenciéon de lograr no solo una relacién de
confianza con sus clientes, sino tambiéncon la intencién de construir relaciones

estables e interactivas con ellos.
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CONCLUSIONES

1.

Los resultados de la prueba de Chi cuadrado evidencia que se obtiene el
nivel de significancia de 0.000, el mismo que es menor al 0.050, y de acuerdo
con la regla de decision permite arribar al objetivo general de la investigacion
y asi concluir en que las estrategias de marketing digital influyen
significativamente en la fidelizacion de clientes de la empresa Detalles Jeans
SAC, 2021.

Los resultados descriptivos de la variable Marketing digital de acuerdo con la
percepcion de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, determinaron
que el 54.8% de los clientes califican como nivel regular, el 32.3% como nivel
bueno y el 12.9% como nivel malo en el uso y aplicacion de las estrategias
del marketing digital. Se concluye en que el uso y aplicacion de las
estrategias del marketing digital no solamente implica el aprovechamiento de
las herramientas que provee en el mundo de los negocios exige no
solamente contar con ellas sino también el conocimiento y capacitacion para
uso efectivo del marketing.

Los resultados descriptivos de la variable fidelizacion del cliente evidencian
que el 63.7% de los clientes califica la aplicacion de la fidelizacion del cliente
en la empresa Detalles Jeans SAC en un nivel regular, como consecuencia
de los niveles predominantes identificados en sus dimensiones, Se concluye
que el marketing se integra a lo digital para dar respuestas a las necesidades
de sus clientes y usuarios, asi como para generar una interaccion destacada
entre clientes y empresas, productos y servicios con nuevas posibilidades y
fortalecer la relacidn de trato de confianza con los clientes de manera
sostenida.

Los resultados de la prueba de hipotesis evidencia que se obtiene el nivel de
significancia bilateral de 0.000, el mismo que es menor al 0.050 , por lo que
de acuerdo a la regla de decision conduce a rechazar la hipotesis nulay
aceptar la hipotesis alternativa, por lo que se concluye en que las estrategias
del marketing digital se relacionan significativamente con lafidelizacién del
cliente en la empresa Detalles Jeans SAC, en Trujillo, asimismo, el
coeficiente Rho de Spearman obtenido de 0.310 califica la correlacién en una
intensidad media.
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RECOMENDACIONES

1.

Debido a que existe influencia directa del marketing digital en la fidelizacién
de clientes, se sugiere a la empresa mejorar las actividades mediante los
canales digitales, utilizando nuevas estrategias o revisando las ya existentes
para optimizarlas de modo que llegue a influenciar de manera significativa
en los clientes con estrategias de marketing digital a fin de conservar

fidelizados a los clientes.

Se sugiere monitorear y potenciar el nivel regular de las estrategias de
marketing digital, reforzando las actuales e incorporando intensivamente las
redes sociales como canal de comunicacion, ofreciendo al usuario la
posibilidad de interactuar, conversar y de sentir que su comentario y opinion

es valorado por la empresa.

En relacion con el nivel de fidelizacion y sus dimensiones de relacion,
comportamiento del cliente y satisfaccién, se recomienda incidir en el
fortalecimiento, actualizacién, monitoreo y evaluacion constante de las
estrategias aplicadas por la empresa para incorporar mas clientes

satisfechos y fidelizados.

Se sugiere aplicar de manera periddica la retroalimentacion necesaria a
través de los canales de comunicacion digital para la evaluacion constante de los
resultados de las estrategias aplicadas en marketing digital y el nivel de
fidelizacion de clientes, que conlleven a la empresa a la incorporacion de la

mejora continua en su desempeno.
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ANEXOS

ANEXO 1: Instrumento de recoleccion de datos

¢ De qué fuentes

¢ Qué necesito conocer? ¢Qué datos .resp_o’nderan a deben obtenerse los Tecmgasgie
esta situacion? recopilacion
datos?
La influencia del marketing digital en | % de interacciones en las
la fidelizacion de los clientes de la redes sociales
empresa Detalles Jeans SAC- | Percepcion de la empresa en
. los medios digitales. De los reportes de | Encuesta
Truijillo, 2021. .
clientes de la empresa | El cual es un grupo de
El nivel de marketing digital de la Comportamiento: Frecuencia | Detalles Jeans SAC- | preguntas, las cuales
de compras por medios | Trujillo, 2021 han sido elaboradas
empresa Detalles Jeans SAC-| ..
digitales para alcanzar los
Truijillo, 2021. objetivos trazados.
Nivel Identificacion de los

El nivel de fidelizacion de los clientes
de la empresa Detalles Jeans SAC-
Truijillo, 2021.

La relacion entre el marketing digital y
la fidelizacion de los clientes de la
Jeans SAC-

empresa Detalles

Truijillo, 2021.

clientes con la empresa

Decisién de compra
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ANEXO 2: Validez de contenido del instrumento de recoleccion de datos.

Titulo: Estrategias de marketing y su influencia en la fidelizacion de los clientes en Detalles Jeans SAC, Truijillo-2021.
Obijetivo general: Determinar la influencia del marketing digital en la fidelizacion de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, Truijillo-2021.
Hipétesis: Las estrategias de marketing digital influyen de manera significativa en la fidelizacion de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, Trujillo -2021.

Juez experto: José Humberto Marcial Flores Cornejo

Grado académico del experto: Titulado

Firma:

Fecha de revision: 14/07/2021

[V // P /l’

Redaccion Tiene Tiene Tiene
B clara y coherencia | coherencia | coherencia Observaciones
Variables | Dimensiones | Indicadores ltems precisa | . CON los _conlas conla
indicadores | dimensiones variable
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
¢ Usted prefiere realizar sus compras via online? X X X X
¢Usted suele estar atenta a los mensajes, catalogos virtuales y/o X X X X
Comunicacion correos que le envian sobre las novedades en prendas de vestir?
Marketing de Para usted, ¢ La empresa Detalles Jeans brinda publicidad activa en X X X X
contenido las diversas redes sociales?
¢ Usted suele estar atenta a las redes sociales de la empresa para X X X X
Comportamiento mantenerse al tanto de las novedades en las prendas?
p ¢ Capta su atencién las publicaciones que realiza la empresa X X X X
Detalles Jeans de manera online en las paginas sociales?
Marketing ¢Con que frecuencia considera necesario que la empresa debiese X X X X
digital Campafia de realizar dindmicas como sorteos, promociones, etc. en los medios
Social Medi bFI)' idad virtuales?
ocla ,e la publicida ¢La empresa Detalles Jeans estd en constante dinamismo e X X X X
Marketing interaccion con sus clientes por medio de campafias virtuales?
Identidad de ¢ Percibes algun sentimiento o emocion positiva al visitar la tienda X X X X
marca Detalles Jeans?
. L. ;, Considera necesario interactuar con la empresa mediante redes X X X X
C ¢ p
E. Marketi omunicacion sociales?
- Marketing L. ; Capta su atencion la publicidad por medio de su correo X X X X
P 4
romocion electronico para la compra de algun producto?
Interaccion ¢Usted percibe que la empresa atiende oportunamente por los X X X X
Relacion con el virtual con el medios de comunicacion virtuales?
cliente ded ¢ Cree que el nivel de atencién por medio de las redes sociales de la X X X X
vendedor empresa Detalles Jeans es fluido y eficaz?
Comportamiento Reconocimiento ¢ Considera que la compra de un producto esta basada en el tiempo X X X X
Fidelizacion dgl cliente de la marca y reconocimiento de una marca en el mercado?
del cliente Decision de ¢ Las estrategias aplicadas por la empresa Detalles Jeans, X X X X
compra influencian en su decisién de compra?
¢ Considera importante el comportamiento del personal para retorno X X X X
Satisfaccion del Retorno y de compra a la empresa?
cliente recomendacion Suele recomendar una empresa cuando se siente a gusto con el X X X X
producto y la atencion al cliente.
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Titulo: Estrategias de marketing y su influencia en la fidelizacion de los clientes en Detalles Jeans SAC, Trujillo-2021.
Obijetivo general: Determinar la influencia del marketing digital en la fidelizacion de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, Trujillo-2021.
Hipotesis: El marketing digital influye significativamente en la fidelizacion de clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, Truijillo -2021.
Juez experto: Bryan Alexis Blas Paredes
Grado académico del experto: Titulado

Firma:

Fecha de revision: 14/07/2021

d

Tiene

Tiene

» Tiene
Redaccion coherencia coherencia | coherencia
: . . : i clara Observaciones
Variables | Dimensiones | Indicadores ltems recis); _ conlos _con las con la
p indicadores | dimensiones variable
S NO S| NO SI NO S| NO
¢Usted prefiere realizar sus compras via online? X X X X
¢Usted suele estar atenta a los mensajes, catalogos virtuales y/o X X X X
Comunicacién correos que le envian sobre las novedades en prendas de vestir?
. Para usted, ¢La empresa Detalles Jeans brinda publicidad activa en X X X X
Marketmg de las diversas redes sociales?
contenido - -
¢ Usted suele estar atenta a las redes sociales de la empresa para X X X X
c ramient mantenerse al tanto de las novedades en las prendas?
omportamiento ¢ Capta su atencidn las publicaciones que realiza la empresa X X X X
Detalles Jeans de manera online en las paginas sociales?
Marketing ¢Con que frecuencia considera necesario que la empresa debiese X X X X
igi o realizar dinami m romocion . en los medi
digital . . Camp_apa de v?r?ua?es('j? amicas como sorteos, promociones, etc. en los medios
Social M_ed|a publicidad ¢La empresa Detalles Jeans estd en constante dinamismo e X X X X
Marketing interaccién con sus clientes por medio de campafias virtuales?
Identidad de ¢ Percibes algun sentimiento o emocion positiva al visitar la tienda X X X X
marca Detalles Jeans?
N ¢ Considera necesario interactuar con la empresa mediante redes X X X X
Comunicacién iales?
E- Marketing Socaes! — — -
Promocion ¢ Capta su atencion la publicidad por medio de su correo X X X X
electrénico para la compra de algun producto?
Interaccién ¢Usted percibe que la empresa atiende oportunamente por los X X X X
Relacion con el irtual | medios de comunicacion virtuales?
cliente vi uadcgn e ¢ Cree que el nivel de atencién por medio de las redes sociales de la X X X X
venaedor empresa Detalles Jeans es fluido y eficaz?
Comportamiento Reconocimiento | ¢Considera que la compra de un producto esta basada en el tiempo X X X X
Fidelizacién porte de la marca y reconocimiento de una marca en el mercado?
) del cliente — - - -
del cliente Decision de ¢Las estrategias aplicadas por la empresa Detalles Jeans, X X X X
compra influencian en su decision de compra?
¢ Considera importante el comportamiento del personal para retorno X X X X
Satisfaccion del Retorno y de compra a la empresa?
cliente recomendacion Suele recomendar una empresa cuando se siente a gusto con el X X X X
producto y la atencion al cliente.
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Titulo: Estrategias de marketing y su influencia en la fidelizacion de los clientes en Detalles Jeans SAC, Truijillo-2021.
Obijetivo general: Determinar la influencia de las estrategias de marketing digital en la fidelizacion de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, Trujillo-2021.
Hipétesis: Las estrategias de marketing digital influyen de manera significativa en la fidelizacién de los clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, Trujillo -2021.

{2 S
Juez experto: Italo Raneri Cassinelli Doig Firma: = ==
Grado académico del experto: Titulado Fecha de revision: 14/07/2021
L. Tiene Tiene Tiene
Redaccion . . .
] ) ] ] B claray coherencia coherencia coherencia Observaciones
Variables | Dimensiones | Indicadores ltems precisa | . SN los ~conlas conla
indicadores | dimensiones variable
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
¢ Usted prefiere realizar sus compras via online? X X X X
¢Usted suele estar atenta a los mensajes, catalogos virtuales y/o X X X X
Comunicacion correos que le envian sobre las novedades en prendas de vestir?
. Para usted, ¢La empresa Detalles Jeans brinda publicidad activa en X X X X
Marketlng de las diversas redes sociales?
contenido - -
¢ Usted suele estar atenta a las redes sociales de la empresa para X X X X
Comportamiento mantenerse al tanto de las novedades en las prendas?
p ¢ Capta su atencidn las publicaciones que realiza la empresa X X X X
Detalles Jeans de manera online en las paginas sociales?
Marketing ¢Con que frecuencia considera necesario que la empresa debiese X X X X
digital - realizar dinamicas como sorteos, promociones, etc. en los medios
. . Camp_a_na de virtuales?
Social M.edla publicidad ¢La empresa Detalles Jeans estd en constante dinamismo e X X X X
Marketing interaccion con sus clientes por medio de campanfas virtuales?
Identidad de ¢ Percibes algun sentimiento o emocion positiva al visitar la tienda X X X X
marca Detalles Jeans?
N ¢ Considera necesario interactuar con la empresa mediante redes X X X X
Comunicacion sociales?
E- Marketing - — — -
p " ¢ Capta su atencion la publicidad por medio de su correo X X X X
romocion electronico para la compra de algun producto?
Interaccion g,Ust_ed percibe que I_g empresa atiende oportunamente por los X X X X
Relacion con el irtual | medios de comunicacion virtuales?
cliente vi uadcgn e ¢ Cree que el nivel de atencion por medio de las redes sociales de la X X X X
vendedor empresa Detalles Jeans es fluido y eficaz?
. Reconocimiento ¢ Considera que la compra de un producto esta basada en el tiempo X X X X
S Comportamiento imi ?
Fidelizacion del cliente de la marca y reconocimiento de una marca en el mercado?
del cliente Decision de ¢ Las estrategias aplicadas por la empresa Detalles Jeans, X X X X
compra influencian en su decisién de compra?
¢ Considera importante el comportamiento del personal para retorno X X X X
Satisfaccion del Retorno y de compra a la empresa?
cliente recomendacion Suele recomendar una empresa cuando se siente a gusto con el X X X X
producto y la atencion al cliente.
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ANEXO 3: Base de datos para procesamiento SPSS (Paginal de 5)

6. ¢ Con que
2. ;Usted suele 4, jUsted suele 5. ;Capta su frecuencia 7. jLa empresa 10. ¢Capta su 12, ¢Cree que
estar atentaa 3. Para usted, e — atencion las considera  Detalles Jeans 8. ;Percibe Al 11. ¢Usted il 13. ¢Considera  14.jlas 44 ;Considera 16. ¢ Suele
1.;Usted | los mensajes, ;Laempresa lasredes  Publicaciones necesario que esta en algin 9. ¢Considera ol percibe que las  atencign por  quelacompra  estrategias  jmportanteel  €COMendar
prefiere catdlogos  Detalles Jeans  gqciales dela  Querealizala  la empresa constante  sentimiento o necesario medio de su empresas medio delas  de un producto  aplicadas por  comportamient Una empresa
Cliente realizar sus | Virtuales y/o brinda empresapara  empresa  deberia realizar  dinamismo e emocion  interactuar con coreo tardanen  redes sociales LG laempresa ¢ del personal  cuando se
compras via | COe0s que le | publicidad —— Detalles Jeans  dindmicas interaccion con  positiva al la empresa electronico  esponderpor  ya | empresa eltiempoy  Detalles Jeans para retomo de siente a gusto
online? enviansobre——activaemas @ delas | dcmanera  comosorteos,  sus clientes  visitar latienda mediante redes parala compra losmedios de 1\ - 1ies Jeans "ECONOCIMIENtO influyenensu  compra alg  con el producto
fasnovedadesTdiversastredes novedades en ontimeerrfas——promociones,  por medio de Detalles sociales? de algin comunicacion g5 fuido y deunamarca  decision de empresa? Y la atencion al
enpret dasde octates? - pc’lyilldb etcerrios Lulllpdﬁdb Jeans? ” virtuales? 9 en el mercado? compra’? cliente?
st las prendas? ales? o ) ” producto? eficaz?
virtuales?
1 4 5 5 4 4 5 5 3 5 4 4 5 5 4 5 5
2 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 3 3 4 4 4 3 3 5 2 3 4 4 5 5 3
5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4
6 4 5 4 3 3 5 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3
7 3 2 3 4 3 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 4
8 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 5 5 3
9 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
10 5 3 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
12 3 3 3 4 3 4 3 3 5 2 3 4 5 5 5 5
13 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 5
14 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4
15 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
16 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5
17 5 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5
18 5 4 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5
19 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5

(o))
N
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Base de datos para procesamiento SPSS (Pagina 2 de 5)

6. ;Con que
2. ;Usted suele 5. ;Captasu  frecuencia 7. ;Laempresa
e e, RS S dors Dol Jeans 8, gPerc 10-cComasy ) g 2O onsidera 14, g1 16. ¢ Suel
estar atentaa 3. Para usted, atencionlas  considera  Detalles Jeans 8. ;Percibe 7 . ¢Us ] . ¢Considera . ¢las ; Consi . ;Suele
estar atenta a 4 atencion la @ el nivel de ¢ ¢ 14. ;Considera ¢
1. ¢Usted | los mensajes, ¢La empresa las redes publicaciones  necesario que esta en algun 9. ¢Considera T percibe que las  atencion por  quelacompra  estrategias  importante el  recomendar
prefiere catalogos  Detalles Jeans  gociales dela Querealizala  la empresa constante  sentimientoo  necesario medio de su empresas medio delas  de un producto  aplicadas por  comportamient Una empresa
i i virtuales y/o brinda empresa  deberia realizar  dinamismo e emocion interactuar con tardan en i S la empresa cuando se
Cliente realizar sus Y empresa para p correo redes sociales p o del personal
compras via | Correos quele | publicidad mantenerse al Detalles Jeans  dinamicas interaccion con  positiva al la empresa electronico  '€SPONder por  ge g empresa  €ltiempoy  Detalles Jeans para retomo de siente a gusto
B envian sobre | activaen las demanera  como sorteos,  sus clientes  visitar la tienda mediante redes los medios de reconocimiento influyen en su con el producto
online? tanto de las para la compra Bil=s Jesis Y compraala P
las novedades |diversas redes TeTades e onlineenlas  promociones,  por medio de Detalles sociales? dealgin ~ comunicacion  egfidoy  deumamarca  decision de empresa? Y laatencional
enprendas de |  sociales? aginas etc. en los campafias Jeans? virtuales? ) enelmercado?  compra? cliente?
P - las-prendas? p g - ) P producto? eficaz?
vestir? sociales? medios virtuales?
Viruares?
26 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5
27 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5
28 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5
29 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5
36 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4
31 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4
32 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4
33 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4
34 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4
35 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4
36 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4
37 5 5 4 4 3 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4
38 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4
39 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4
40 ~ 4 4 4 4 I~ 4 4 I~ 2 4 4 4 I~ 4 4
46 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5
44 (~ 4 4 2 2 I~ 2 4 I~ 2 4 4 4 4 4 4
44 5 4 4 3 3 5 3 4 5 3 4 4 4 4
4 4 2 2 2 2 I~ 2 4 I~ 2 2 4 4 4 4 3
42 4 3 3 3 3 5 3 4 5 3 3 4 4 4 4
42 I~ 4 2 2 4 I~ 2 4 I~ 2 2 4 4 2 4 4
43 5 4 3 3 4 5 3 4 5 3 3 4 4 3 4
44 I~ 4 4 2 4 I~ 2 4 I~ 2 2 4 4 4 4 4
44 5 4 4 3 4 5 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4
45 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5
46 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5

o
g
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Base de datos para procesamiento SPSS (Pagina 3 de 5)

6. ¢Con que
2. i Usted suele 4. ; Usted suel 5. ¢Capta su | frecuencia |7.;Laempresa 10, ;Capt 120
estar atenta a | 3. Para usted, | ¢ SIEUSUCIe ) stencion las | considera | Detalles Jeans | 8. ¢ Percibe "¢ ”ap asul g, ¢ Usted "¢ 108 que 143, (Considera|  14.;Las . 16. §Suele
) estar atenta a . . . : . atencion la ) el nivel de ) 14. ;Considera
los mensajes, | ¢La empresa publicaciones | necesario que estaen algun 9. ¢Considera i percibe que las , que la compra| estrategias |, recomendar
1. ¢Usted ) las redes ) - . publicidad por atencion por . importante el
) catalogos | Detalles Jeans ) que realizala | laempresa constante | sentimientoo | necesario ) empresas ) de un producto | aplicadas por ~ [una empresa
prefiere . . sociales de la . . — » . medio de su medio de las . comportamient
. ) virtuales y/o brinda empresa |deberia realizar| dinamismo e emocioén | interactuar con tardan en ) esta basada en | la empresa cuando se
Cliente realizar sus - empresa para - . ” » correo redes sociales . o del personal | .
.| correos quele | publicidad Detalles Jeans | dinamicas | interaccion con| positiva al la empresa L. responder por eltiempoy | Detalles Jeans siente a gusto
compras via ., ) mantenerse al , - ) ) electrénico ) de la empresa L ) para retorno de
) envian sobre | activaenlas demanera | como sorteos, | sus clientes |visitar la tienda | mediante redes los medios de reconocimiento | influyen en su con el producto
online? ) tanto de las ) . ) . para la compra .., | Detalles Jeans . compra ala L
las novedades | diversas redes online en las | promociones, | por medio de Detalles sociales? ) comunicacion ) de unamarca | decision de y la atencion al
) novedades en L - de algin ) es fluido y empresa? )
enprendas de [ sociales? paginas etc. en los campafias Jeans? virtuales? ) enelmercado?| compra? cliente?
. las prendas? ) ) . producto? eficaz?
vestir? sociales? medios virtuales?
virtuales?
51 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 5 4
52 5 4 4 4 4 5 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4
53 5 4 4 5 4 5 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4
54 3 3 4 3 3 5 4 5 4 2 4 4 5 5 5 4
55 4 4 4 3 4 5 3 3 5 2 4 4 5 5 4 4
56 4 4 3 4 4 5 3 4 5 3 3 3 4 5 5 4
57 4 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4
58 5 5 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 4
59 5 5 3 5 4 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4
60 5 5 4 5 4 5 3 3 5 4 4 4 5 5 5 4
61 5 4 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4
62 4 4 4 5 4 5 3 5 5 2 4 4 5 5 5 4
63 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4
64 4 4 4 3 5 5 5 4 5 2 5 4 5 4 5 5
65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
66 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4
67 4 3 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 4
68 3 2 4 4 4 5 4 5 4 2 4 4 5 5 5 4
69 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 4
70 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 3 3 5 5 4
71 5 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 4 2 5 5 5
72 5 5 4 5 4 5 5 3 5 4 5 3 3 5 5 3
73 4 3 3 3 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4
74 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 5 5 4
75 5 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 3 4 5 5 4

(ep)
(ep}



Base de datos para procesamiento SPSS (Pagina 4 de 5)

6. ;Con que
2. ;Usted suele 5. ¢Capta su frecuencia 7. jLa empresa
e 4, ;Ustedsuele > &7 ) ¢-aemp ’
estar atentaa 3. Para usted, atencion las considera  Detalles Jeans 8. ;Percibe
estar atenta a
1. ¢Usted | los mensajes, ¢Laempresa las redes publicaciones  necesario que estaen algin
prefiere catalogos  Detalles Jeans  gocigles dela  duerealizala  la empresa constante  sentimiento o
Cliente realizar sus virtuales y/o brinda empresa para empresa  deberia realizar  dinamismo e emocion
| correos que le ublicidad Detalles Jeans  dinamicas interaccién con ositiva al
compras via a P mantenerse al P
online? envian sobre | activa enfas tanto de las demanera  como sorteos,  sus clientes
las novedades |diversas redes online en las romociones, or medio de Detalles
novedades en P P
en prendas de sociales? ) e paginas efc. enlos campafias Jeans?
as
vestir? i sociales? medios virtuales?
Vinuares?

9. ¢ Considera

necesario

interactuar con

la empresa

visitar latienda mediante redes

sociales?

10. ¢Capta su

atencion la 1.tz

e L

medio de su empresas

correo tardan en
electronico  responder por
los medios de

para la compra

de algtin comunicacién

virtuales?

producto?

Bl

12. iCree que .
. 13. ;Considera
elnivel de

atencion por  que la compra

mediodelas  d€ un producto

. esta basada en
redes sociales

delaempresa  ©ltiempoy

reconocimiento
Detalles Jeans

es fluido y de una marca

ficaz? en el mercado?
eficaz?

14. ;Las

estrategias
aplicadas por

la empresa

Detalles Jeans

influyen en su

decision de

compra?

NP gdr s PN P O© P HP

14, ;Considera 16 ¢Suele
importante el recomendar
comportamient Una empresa
cuando se

o del personal

siente a gusto
para retorno de
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Base de datos para procesamiento SPSS (Pagina 5 de 5)

Cliente

1. ¢Usted
prefiere
realizar sus
compras via
online?

2. jUsted suele
estar atenta a
los mensajes,

catalogos
virtuales y/o
correos que le
envian sobre
las novedades
en prendas de
vestir?

3. Para usted,
¢Laempresa
Detalles Jeans
brinda
publicidad
activa en las
diversas redes
sociales?

4. i Usted suele
estar atenta a
las redes
sociales de la
empresa para
mantenerse al
tanto de las
novedades en
las prendas?

5. ;Capta su
atencion  las
publicaciones
que realiza la
empresa
Detalles Jeans
de manera
online en las
paginas
sociales?

6. ¢Con que
frecuencia
considera
necesario que
la empresa
deberia realizar
dindmicas
€OMO SOrteos,
promociones,
etc. en los
medios
virtuales?

7. ;La empresa
Detalles Jeans
estaen
constante
dinamismo e
interaccion con
sus clientes
por medio de
campanas
virtuales?

8. ;Percibe
algin
sentimiento o
emocion
positiva al
visitar la tienda
Detalles
Jeans?

9. (Considera
necesario
interactuar con
la empresa
mediante redes
sociales?

10. ¢Capta su
atencion la
publicidad por
medio de su
correo
electrénico
para la compra
de algin
producto?

11. ¢ Usted
percibe que las
empresas
tardan en
responder por
los medios de
comunicacion
virtuales?

12. ;Cree que
el nivel de
atencion por
medio de las
redes sociales
de la empresa
Detalles Jeans
esfluidoy
eficaz?

13. ¢Considera
que la compra
de un producto
esta basada en
eltiempo y
reconocimiento
de una marca
en el mercado?

14. ;Las
estrategias
aplicadas por
la empresa

Detalles Jeans
influyen en su

decision de
compra?

14. ; Considera
importante el
comportamient
o del personal
para retorno de
compraala
empresa?

16. §Suele
recomendar
una empresa

cuando se

siente a gusto

con el producto

y la atencion al
cliente?

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

aldlbd|dlajaja|ldlajajajalbdlOalbS|lpdlajalbdlOalbdlajla|On

gl bdlajajoajajajlajajlalbdibdIbdlOoajlaldhlaja]lbdlajla|o

Sl

SRR IS IR R O O R R R R R O E R E I E R ED

RN I IR R R R R R O R NI R R R R O R R R R E R E D

glalsloajajajalala|l DI BSIDIBDIBSIDIDIDIDIBDDS

AP

NI R R O O R R IR O R O R R O R R O R R E R ED

ISR ES SSRGS ISR RS ES I EGIE TSI K KSR K41 K]

Sl DI DD

S|SB DD

S|BSSO D

wlalwInn|lbdlw|sldloalsSIslDISISIBDIBIDIBDISIDIBDlW

glalslb|pIsIdlIpIdlalsDIpIDIBIPIDIPIDIDIDIDIBDlO

ol dlOIDIBIDIBDIDIDIBSIDIDIDSIDIBDID DS

R I kNI R NI O O kN N NI O NI RO R RS R R R R KN

69



ANEXO 4: Calculo de la fiabilidad

Escala’ ANALISIS DE CONFIABILIDAD MARKETING DIGITAL ~ Escala: ANALISIS DE CONFIABILIDAD FIDELIDAD DEL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos Resumen de procesamiento de casos
N M N %
Casos  Vilido 104 | 1000 Casos  Valido 14 | 1000
Excluido? 0 0 Bxcluido’ 0 0
Total 124 | 1000 Tatal 1241 1000
3. La eliminacian por lista se hasa en todas a. Laeliminacian por lista s basa en fodas
|as variables del procedimiento. |35 variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Nde Alfa de Nde
Cronbach | elementos Cronbach elementos

J42 10 Ll i




ANEXO 5: Matriz de consistencia

Enunciado del Hipotesis Objetivos Disefio de investigacion Poblacion y

problema muestra
Objetivo general: Poblacion:
Diseno: 180 clientes
¢ Las estrategias del Ho: El marketing digital no Determinar la influencia del Explicativa causal

marketing digital influye significativamente  marketing digital en la Muestra
influyen en la en la fidelizacion de fidelizacion de los clientes de X — Y 124 clientes

fidelizacion de los clientes de la empresa la empresa Detalles Jeans

clientes de la empresa Detalles Jeans SAC, SAC- Trujillo, 2021. Variable independiente Muestreo

Detalles Jeans SAC, en
el distrito de Trujillo,
20217

Trujillo -2021.

H1: El marketing digital
influye significativamente
en la fidelizacion de
clientes de la empresa
Detalles Jeans SAC,
Truijillo -2021.

Obijetivos especificos:

Identificar el nivel del
marketing digital de la
empresa Detalles Jeans SAC-
Trujillo, 2021.

Reconocer el nivel de
fidelizacion de los clientes de
la empresa Detalles Jeans
SAC- Trujillo, 2021.

Conocer la relacion entre el
marketing digital y la
fidelizacion de los clientes de
la empresa Detalles Jeans
SAC- Trujillo, 2021.

X: Estrategias de marketing
digital

Variable dependiente
Y: Fidelizacion del cliente

Probabilistico
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ANEXO 6: Carta de aceptacion de la empresa.

"Afio del bicentenario del Peri: 200 afios de independencia”

E\[‘(<*>+},’:’

1D}

5{(4%'\‘\‘;
CARTA DE ACEPTACION

Estimadas alumnas
Milagritos Paredes Mendoza
Jenifer Morales Vega

Por medio del presente, Detalles Jeans, nos permitimos notificar la aceptacion
del proyecto "Estrategias de marketing digital y su influencia en la fidelizacion
de los clientes en Detalles Jeans SAC, Trujillo-2021" a llevarse a cabo por las
alumnas del noveno ciclo de la carrera de Administracion de la Facultad de
Ciencias Economicas de la Universidad Privada Antenor Orrego a partir del
Abril del presente afio,

Esperamos que la culminacion de este proyecto se lleve a cabo de manera
satisfactoria y responsable,

Saludos cordiales,

Gerente General
Detalles Jeans S.A.C. Trujillo, 27 de Abril del 2021

DETALLES JEANS S.A.C.
RUC: 20605122371
Av. Espaiia Nro, 2027 Int. D-02 Centro Comercial Plaza Mall
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