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2. Titulo
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2018

Satisfaction of users of Digital Marketing, Huaraz, 2018



3. Resumen

El presente trabajo de estudio, satisfaccion de usuarios del marketing digital,
Huaraz, 2018, tuvo por finalidad determinar la satisfaccion de los usuarios.
Respecto a la metodologia se utilizd un estudio de tipo descriptiva, el disefio

concernid a un estudio no experimental de corte transversal.

Su poblacion estuvo constituida por 157 401 usuarios, con una muestra de 100
usuarios en Huaraz. Se us6 la técnica de la encuesta. Segun los resultados obtenidos
se determiné que la Fiabilidad a través del cumplimiento de promesas, si satisface
a los usuarios, sin embargo, no resuelve problemas, si realiza un buen servicio la
primera vez, si culmina el servicio en el tiempo ofrecido y no comete errores. La
sensibilidad a través de la comunicacion al término del servicio si satisface a los
clientes, si ofrece un servicio rapido, cuentan con dispersion ayudar y si cuentan
con disponibilidad de servicio. Se determin6 que la Seguridad si es satisfecha ya
que, si cuentan con un comportamiento confiable, los clientes si se sienten seguros
haciendo uso del servicio del Marketing Digital, la empresa si muestra amabilidad
en su atencion y si cuentan con conocimiento suficiente por parte de los empleados.
La empatia presento insatisfaccion al no contar con un horario de trabajo
conveniente y no recibir una atencion personalizada; en cambio muestra
satisfaccion al brindar atencion individualizada, si muestra preocupacion e interés
y si comprende las necesidades de sus clientes. Los elementos intangibles mostro
insatisfaccion por sus clientes ya que no cuenta con instalaciones visuales
atractivas, no mostr6 materiales atractivos y no brindo un servicio pulcro, sim

embargo se observé que si cuentan con equipos modernos.



4. Abstract

The present work of study, satisfaction of users of digital marketing, Huaraz, 2018,
was intended to determine user satisfaction. Regarding the methodology, a
descriptive study was used, the design concerned a non-experimental cross-

sectional study.

Its population consisted of 157,401 users, with a sample of 100 users in Huaraz.
The survey technique was used. According to the results obtained, it was
determined that Reliability through the fulfillment of promises, if it satisfies users,
however, does not solve problems, if it performs a good service the first time, if it
completes the service in the time offered and does not make mistakes. The
sensitivity through communication at the end of the service if it satisfies customers,
if it offers a fast service, they have dispersion to help and if they have service
availability. It was determined that Security is satisfied since, if they have a reliable
behavior, customers if they feel safe using the Digital Marketing service, the
company if they show kindness in their attention and if they have sufficient
knowledge on the part of the employees. Empathy presented dissatisfaction by not
having a convenient work schedule and not receiving personalized attention;
instead it shows satisfaction by providing individualized attention, if it shows
concern and interest and if it understands the needs of its clients. The intangible
elements showed dissatisfaction by their clients since they do not have attractive
visual installations, they did not show attractive materials and they did not provide

a neat service, however it was observed that they do have modern equipment.
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5. INTRODUCCION

El presente trabajo fue elaborado con la finalidad de determinar las
caracteristicas de la Satisfaccion del cliente en el servicio del Marketing Digital
en la ciudad de Huaraz. Sabiendo actualmente que la satisfaccion del cliente
juega un papel muy importante en cualquier organizacién, se hace necesario

desarrollar una investigacion, cuyos resultados ayuden a lograr sus objetivos.

El éxito de toda empresa depende de los clientes, la percepcion y/o satisfaccion
que ellos tienen al momento de usar nuestro servicio o producto, en el caso del
Marketing Digital, hoy en dia es un servicio utilizado por la mayoria de
empresarios, ya sea en redes sociales, como también en paginas web donde
hay un intercambio comercial, mediante imagenes, anuncios publicitarios
atractivos, que buscan atraer al cliente. En esta era tecnoldgica el cliente puede
realizar sus compras y pagos via online, sin necesidad de ir al establecimiento,
6sea todo lo realiza desde un equipo mdvil, un ordenador o cualquier
dispositivo que cuente con internet y sirva para la lectura de los portales o
sitios web de intercambio comercial. Es necesario mencionar que al finalizar
el servicio del Marketing Digital (entrega del producto y/o atencién al cliente)
se desconoce las caracteristicas que son FIABILIDAD, SENSIBILIDAD,
SEGURIDAD, EMPATIA, y los ELEMENTOS TANGIBLES.

Seguidamente en el marco de la metodologia o estrategia empleada, el estudio
se efectu6 con una encuesta a los usuarios de la ciudad de Huaraz,
planteandose preguntas sobre el cumplimiento de promesas, si recibid
atencion personalizada, su servicio le parecio atractivo, y otras, de acuerdo a
un rango de edad establecido, entre 18 a 35 afios de edad, de esta manera se
tomaran los datos de las encuestas para ser analizados, buscando conocer y
determinar las caracteristicas de la satisfaccion del cliente del servicio de
Marketing Digital, adicionalmente se afiadirdn las conclusiones y
recomendaciones que ayuden a tomar buenas decisiones, que resuelvan

interrogantes y las necesidades de los usuarios en bien de la empresa.



5.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION CIENTIFICA
5.1.1. ANTECEDENTES

Viteri (2013) Ecuador, el autor sefiala que, el propdsito de estudio fue
establecer un modelo de marketing digital al constituirse una
organizacion, dedicada a la venta de ropa interior femenina en el Distrito
Metropolitano de Quito; este modelo se puede implementar para un
servicio, bien, producto o marca, se sintetiza en terminos generales como
el plan de marketing digital basado en el libro de “Manuel Alonso Coto”,
sefialando, como un conjunto de acciones con la finalidad de satisfacer
las carencias y aspiraciones de los mercados meta a cambio de utilidades
y beneficios para las empresas que las practican, es asi como se enumeran
las acciones pertinentes para lograr un objetivo determinado, este estilo
de marketing, se estd desarrollando hacia la digitalizacion de las

empresas y mercados, lo cual trae consigo menos inversion econémica.
Conclusion:

En el estudio, se puede comprobar que hay poca bibliografia sobre
marketing digital, el cual no nos permite conceptualizar e implementar
un modelo de marketing digital, lo poco que se pudo ver, es importante
para completar nuevas alternativas de marketing digital con esquemas y
formas demostrando eficiencia durante afios; por tanto, el uso de mixto
online y offline son herramientas que fortalece el recuerdo de las
propiedades de la marca hasta en un 18%, el cual, revalida el uso del
internet como un medio muy rentable e injustificable, pero no debe
considerarse como una alternativa exclusiva para una campafia de
marketing. La union de lo tradicional con lo digital, es como la piedra
filosofal el cual permite cambiar el mensaje para el usuario pasa a ser
mas especifico, el cual marca la diferencia entre empresas, y hace que la
atencion sea individualizada y se generaliza el mensaje que desea
transmitir el departamento de marketing de modo eficiente con menos
inversion. Es importante saber que el modelo tradicional no lograra tener

éxito sin el modelo digital, solo la unién de ambos permitira cumplir con



el objetivo, entiéndase como parte primordial para el adecuado
funcionamiento de la organizacion. Ello, se informa con la intencion de
integrar y beneficiar las comercializaciones cruzadas, fisicamente se
debe brindar vales de descuento u otro tipo de estimulos para que los
clientes se registren online en tiempo cortisimo e inclusive registrarse
online al instante, o en su defecto prometer estimulos estratégicos e
inviten acudir al negocio o tienda. Evaluando las fuerzas competitivas de
los negociadores es acortar la cadena de distribucion, efectuando la
distribucion directa excluyendo intermediarios, el cual permite disminuir
el precio de venta, mejor control de la mercaderia, acorta tiempos de
entrega, no existe quiebre de inventarios, la comunicaciéon directa a
potenciales usuarios, de facil entendimiento, el cual ayuda a relacionar el
precio, calidad y diversidad. Los competidores en la industria, no
necesariamente deben ser los mejores, sino tratar de ser Unicos,
diferenciandose haciendo uso de la herramienta digital, comunicacién
directa con el usuario, precios justos, amplia diversidad de lineas, que los
usuarios perciban el alto nivel de calidad del producto y servicio ofrecido.
Asimismo, mostramos las desventajas de la competencia, teniendo el alza
de aranceles al importar productos, precios exorbitantes, diversidad
minima de ropa interior femenina. Se aprecia el nicho de mercado como
estrategia primordial el cual es contar con especializacion al brindar un
servicio individualizado y ofertar lista de productos a precios 6ptimos, de
calidad y gran diversidad, para ello se cuenta con 2 ejes de campafia de
la organizacion, haciendo uso el modelo digital mas la moda ecoldgica,
quienes crearan cierta conciencia moral en las usuarias por la facilidad
del uso digital y obtengan lo que buscan, que es innovacion constante.
Concluyendo, 4962 usuarias, se interesaron en comprar ropa interior
femenina haciendo uso del modelo digital, la mayoria de ellas, realizan
compras de $30 trimestralmente, siendo resultados satisfactorios para la
empresa. Este estudio fue exploratorio de tipo descriptivo, a traves de la
encuesta a 201 usuarias; se cred una matriz del perfil de segmentos,

siendo lo méas resaltante, que las usuarias necesitan encontrar 4



caracteristicas primordiales al comprar ropa interior femenina, siendo
precio, modelo, calidad y comodidad, haciendo uso del catalogo digital,
dichas compradores son de sexo femenino quienes oscilan entre los 18 a
45 afios de edad, escala socioecondmica A, B, C+ y C-. Las fortalezas
mas resaltantes de este modelo son las cuatro nuevas Ps, siendo la
primera, la personalizacion, quien crea una experiencia nueva y grata; la
segunda, es la participacion del mejor vendedor participando
experiencias con otras usuarias, creando grupos y premiando a las
mismas. La tercera, es par a par, significa socializar los mensajes de
marketing, sucede mayormente creemos mas a nuestros familiares que
las publicidades, y por ultimo crear confianza entre las usuarias,
compartiendo informacién adecuada. También se aprecia que se supero
las ventas con gran expectativa, quiere decir 12% mas de lo esperado,
lograndose un 40% de crecimiento anual en ventas, con un incremento

del 7% por afio.

Martinez (2015) Ecuador, el autor sefiala que, en el transcurso de los
afios el internet ha logrado tener un impacto profundo en el mundo
haciendo que millones de individuos tengan facil acceso o de manera
inmediata con alta cantidad de informacion online en tiempo real, el cual
permite realizar transacciones en red, ello favorece la obtencién de
productos y servicios para suplir las carencias cotidianas de clientes

reales.

En esta ciudad el uso del internet ha sido revelador en relacion a afos
anteriores, ya que se han ido acogiendo a traves de este medio para
comunicarse, anunciarse, instruirse y laborar, notandose actualmente que
los ciudadanos Gltimamente son visitantes asiduos de establecimientos

virtuales para realizar sus compras.

La falta de facilidades e irregularidades tributarias, fueron elementos que
hicieron que los clientes empezaran a arrumbar en la web y dejaron de ir

a los establecimientos de manera presencial. EI Comité de Comercio



Exterior desde setiembre del 2014, establecieron un limite de 5 paquetes
anuales, con una tasa de USD 42 por cada paquete que ingrese al pais
bajo la modalidad de envios de 4 x 4 anual para aquellos que no sean
migrantes. Asimismo, el comprador online, considerados como clase
media, estan autorizados en realizar compras en promedio de USD 73 de

paquetes de 1 a 2 kilos.

Ello ha permitido un gran cambio al adquirir productos y servicios, que
compensen sus carencias teniendo en cuenta los precios y la gran
facilidad al comprar, a pesar de la falta de discernimiento especializado
existente en Ecuador, haciendo hincapié en las generaciones antiguas que
desconocen la tecnologia quienes consideran mucho el ahorro y la

disposicién financiera.

Las entidades ecuatorianas podrian realizar estrategias ofertando
productos o servicios en online para facilitar la compra generando
atraccion como un valor agregado, ayudando a los usuarios a crecer en el
mundo digital, dejando aflorar sus emociones permitiéndoles vivir
experiencias diferentes, en el tiempo creara fidelidad a este tipo de
adquisicion

Conclusién:

El uso digital en este pais, se observa un gran desarrollo importante
durante los Ultimos afios, debido a la tecnologia que vienen siendo
utilizadas por esta generacion, pero hay limites para su uso como opcién
de adquisicién; ello hace en cierto modo que las organizaciones
nacionales puedan ofertar sus productos en linea, usado como medio
masivo de comunicacion, aunado el deseo como usuarios de satisfacer
sus carencias, obteniendo productos novedosos, a precios madicos y de
calidad. Este tipo de venta sufre constantes cambios, de acuerdo a nuevas
Leyes y Normas, siendo necesario ofertar precios justos y hacer que los

usuarios se incluyan plenamente en las paginas web.



Ullauri (2012) Trujillo, en este estudio el autor sefiala, que se ha
desarrollado con el objetivo de ofrecer estrategias para mejorar y
fortificar la calidad del servicio ofrecido por los establecimientos como
Saga Falabella y Oechsle ubicados en la ciudad de Trujillo buscando la
satisfaccion del usuario. El problema planteado fue ¢Cual es el nivel de
satisfaccion de los clientes respecto a la calidad de servicio que brinda la
empresa por departamentos Oechsle en comparacion a la empresa por
departamentos Saga Falabella del Distrito de Trujillo?. La poblacién
estuvo conformada por 15000 y la muestra fue de 379 usuarios de la
empresa Oechsle y Saga Falabella de la ciudad de Trujillo. Asimismo,
se aplicé técnicas de investigacion, la encuesta. Como resultados se
muestra la diferencia entre los dos establecimientos con el uso ciertas
estrategias sobre calidad de servicio, en la que se pueda visualizar las
propias marcas, y demas, generando lealtad y fidelidad del usuario y por
ende hara que se incremente la intervencién dentro del mercado y su

productividad.

Conclusién

De acuerdo a los resultados se demostré que la calidad de servicio
otorgada por Saga Falabella muestra una escala de satisfaccion alto de un
83% a comparacion de Oechsle con un 77%. Los elementos como
producto, cortesia, capacidad de respuesta y seguridad simbolizan un
aporte importante para los usuarios de los dos establecimientos; se
recomienda que ambos establecimientos tendran que implementar el
buzon de quejas y sugerencias de manera confidencial, ello hara que los
usuarios expresen libremente sus opiniones y sugerencias en aras de
mejorar la atencién y servicio; por otro lado, Oechsle actualmente
implemento su libro de reclamaciones, por sus caracteristicas no guardan
confidencialidad, en la que se aprecié reclamos de parte de usuarios
generalmente por las largas colas en tiempos de pago en cajeros del
establecimiento, ocasionando malestar para a los usuarios que compran

en el momento, distinto a Saga Falabella ya que ellos tienen su propio



Banco. Esto hace que los usuarios realicen comparaciones por la

deficiente técnica de merchandaising a la hora de realizar la compra.

Nufiez y Gallegos (2007) Arequipa, el autor sefiala que esta ciudad, es
considerada como el eje de crecimiento de la macro region sur,
actualmente se percibe el aumento en la calidad de los servicios, gracias
a la presencia e instalacion de la venta al por menor de manera
controlada; los usuarios arequipefios tiene otro nivel de percepcion sobre
calidad, ello hizo realizar este estudio sobre el Mall Aventura Plaza
Arequipa, en la que se ofrece productos y servicios en sus diferentes

establecimientos que realizan venta al por menor.

Esta investigacion consta de tres capitulos, siendo el disefio tedrico en
resumen el discernimiento del nivel de la calidad del servicio en la
satisfaccion del usuario, analisis practico de la venta al por menor, en el
mall aventura plaza Arequipa; para estimar la calidad del servicio aplico
el constructor SERVQUAL, compuestos por los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El capitulo Il se
considero la poblacion y muestra de 248 individuos adultos. EI 111
capitulo muestra los resultados de la informacion primaria y secundaria,

la que ha permitido para examinar y corroborar la hipotesis.

En conclusion, se pudo percibir la escala de evaluacion obtenida de cada
de las dimensiones probadas, donde los usuarios sefialan como
satisfactorio, a pesar de existir ciertas deficiencias, las cuales son
necesarias mejorarlas, ejemplo, incluir discotecas para recreacion de

jovenes clientes.
Conclusiones

Actualmente en la ciudad se esta implementando de manera creciente,
incentivado a la aparicion de grupos de negocios unidos, quienes han

cambiado la percepcion de los usuarios por la competencia existente de



acuerdo al comportamiento de los consumidores y ofertantes.
Anteriormente, la venta al por menor se realizada haciendo uso de
estrategias tradicionales de mercadeo, como la creacion de sucursales, a
pesar de infraestructuras comerciales insuficientes, al igual por la falta de
atencion directa y de seguridad, productos sin garantia, por el contrario
al retailing, el cual ha permitido superar estos problemas; ahora se han
aplicado estrategias productivos enmarcados a satisfacer las necesidades

de los usuarios de obtener un producto o servicio de calidad.

Cabel (2016) Trujillo, el autor efectu6 el presente estudio con el
propdsito de evaluar la satisfaccion del usuario y su consecuencia en las
ventas del establecimiento Lippi en la ciudad de Trujillo. La
investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental. La informacion
recolectada fue a través de la encuesta, compuesta por doce interrogantes
hechas a 281 usuarios, el cual, segun los resultados se aprecia que si

afecta positivamente en las ventas en un 18%.
Conclusion

Segun los resultados se aprecia el elevado nivel de satisfaccion de los
usuarios, se observa un incremento del 18% en ventas y se puede

comparar el 2015 con el 2016.

Apreciamos en la dimensién de lealtad, arrojo un 4.23, significa un
elevado nivel de satisfaccion de los usuarios, en relacion con las otras
dimensiones como el de fidelizacion, responsabilidad, en este Gltimo, se
aprecia que el indicador que prevalece es la habilidad para absolver los
problemas de los usuarios; la empatia arrojo un 4.08, mostrandonos un
elevado nivel, al mismo tiempo vemos que el indicador més sobresaliente
es la amabilidad y cortesia; la tangibilidad arrojo un 4.2, elevado nivel de
satisfaccion, se aprecia que el indicador mas sobresaliente fue la

infraestructura.

Posteriormente se recomendd un plan de accion para superar las

carencias en un periodo de seis meses, buscando mejorar los items mas



criticos consiguiendo mayores ventas y por ende niveles altos de

satisfaccion y de rentabilidad.

Vinatea (2019) Caraz, el autor tuvo por finalidad medir el grado de
satisfaccion de los clientes en la Oficina Registral RENIEC. El estudio
fue de tipo descriptivo, no experimental de corte transversal, se efectud
la encuesta a una poblacion de 25000 individuos de acuerdo al INEI-
2014, haciendo uso la Tabla Fisher Colton, se obtuvo una muestra de 100
personas. Los resultados y conclusiones muestran que los usuarios
usualmente no se sienten muy satisfechos con lo obtenido, que fue un
servicio inferior e incompleto; la fiabilidad muestra un 84% en
desacuerdo; la seguridad arrojo un 82% de rechazo; la capacidad de
respuesta muestra un 84% en desacuerdo; la empatia muestra un 76% de

rechazo y por ultimo la tangibilidad muestra un 74% de desaprobacion.

Rimac (2019) Huaraz, el autor tuvo por finalidad, conocer el sistema de
distribucion de notificaciones a los clientes de Sunat Huaraz. El estudio
fue de tipo descriptivo no experimental, de corte trasversal; la poblacién
se tom6 del INEI Huaraz de 64,109 con una muestra de 100 individuos,
las cuales se encuesto mediante un cuestionario. Los resultados que se
obtuvieron en la investigacion permitieron conocer la falta de
satisfaccion de los usuarios de la Sunat con respecto a sus notificaciones
y a la vez la falta de compromiso por parte del recurso humano de la

entidad para que los usuarios queden satisfechos con el servicio.

Flores (2018) Huaraz, en su investigacion el autor muestra los
lineamientos del sector salud, las politicas y fines de la calidad de
atencion a los usuarios, contiene un conjunto de técnicas como capacitar,
distribuir, garantizar y mejorar la calidad de informacion y satisfaccion
de los clientes. El fin de la labor académica es optimizar el nivel de
satisfaccion de los pacientes de consultorios externos, ya que existe

cuantiosos reclamos de insatisfaccion de atencion en el C.S. de Jangas,



por ello, se debe delegar un colaborador comprometido para orientar a
los clientes externos con el proposito de mejorar los sistemas de calidad
de atencidn para satisfacer las necesidades de los mismos. Asimismo, los
colaboradores deben contribuir con compromiso y responsabilidad, con
capacitaciones, cursos, sensibilizandolos, buscando satisfacer a los
pacientes, en este caso como obstetra, deseo contribuir en beneficio de

mi centro de labores.

5.1.2. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

La investigacion tuvo un enfoque tedrico de la gestion de marketing
digital cuyo significado principal es la satisfaccion del usuario segun el
modelo SERVQUAL.

Satisfaccion

Zeithaml, Berry & Parasuraman (1992) sefiala la satisfaccion del
usuario como un acto de estimacion de la calidad del servicio, producto

y precio brindado por la organizacion. (p.114).

Kotler & Keller (2006), ambos autores, consideran que el rango de
satisfaccion del usuario luego de la adquisicion, sera luego de los
resultados de lo ofertado segln sus perspectivas anticipadas. Usualmente
la satisfaccion, es una emocidn de goce o desilusion al cotejar el resultado
del producto con los beneficios deseados, por ello, si las perspectivas
resulten por debajo de lo esperado, el usuario mostrara su insatisfaccion,
del mismo modo, los que sobrepasan sus perspectivas, el usuario se siente
muy satisfecho o complacidas. A pesar que las organizaciones estan
enfocadas en el usuario y pretenden crear un elevado nivel de
satisfaccion, éste no es su fin principal, ya que, si la entidad incrementa
su satisfaccion aminorando el precio o incrementando los servicios, los

beneficios econdémicos pueden disminuir. Las organizaciones podrian



incrementar su rentabilidad y satisfaccion de los usuarios, optimizando
los procesos de produccién e invirtiendo mas en capacitacion vy
crecimiento profesional, teniendo claro propdsito el generar un elevado
nivel de satisfaccion de sus usuarios al igual para todo el personal que
labora en la organizacion en relacion de sus recursos generales (p,144).

El concepto de satisfaccion del cliente seguin Seto Dolors
Seto (2004) asevera:
¢ Resultado Vs proceso

Segun la literatura pueden sefialarse dos enunciados acerca de la
satisfaccion del usuario. Primero, a los que resaltan la satisfaccion
como resultado de una experiencia de consumo de acuerdo al estado
cognitivo, emocional del cliente (Westbrook y Reilly, 1983; Oliver.
1997); y el segundo, a los que proporcionan mayor importancia al
mismo como un proceso de percepcion, evaluacion y demas, que se
mezclan para crear satisfaccion, esta forma es usada frecuentemente
por cientificos (Bearden y Teel, 1983; Oliver,1980).

e Transaccion especifica Vs acumulada

Visto de otro modo, también es necesario ver dos modos de
conceptualizacién acerca de la satisfaccion del usuario; tenemos la
transaccion especifica donde la satisfaccion es percibida como un
analisis evaluativo luego de haber determinado la adquisicion
(Oliver,1980); a diferencia de la acumulativa, es un analisis global
relacionado con la adquisicion y consumo experimentado de un
producto o servicio por un determinado tiempo (Fornell,1992), es la

gue motiva a la organizacion a invertir en satisfacer a sus usuarios.

Anderson y Fornell (1994), ambos autores indican que a pesar que la
satisfaccion del usuario fue definida como una sencilla transaccion, por

una opinidn valorativa posterior a la adquisicion, como procesos de



ciertas interacciones de un producto por un determinado tiempo,
habitualmente todos los estudios hechos acerca de la satisfaccion sefialan

ser una transaccién determinada.

Algunas de criticas efectuadas por Tse, Nicosia y Wilton (1990),
consideran que, primero, la satisfaccion no es una etapa de valoracion, es
un proceso que alberga todo lo relacionado con el consumo; y segundo,
es el estudio del comportamiento entre el consumidor y producto
posterior a la adquisicion, es primordial para lograr progresar en su
juicio. Pocos estudios del mismo, se basan en modelos longitudinales,

por ello, mayormente sostienen este modelo de discrepancia.

Las expectativas de los clientes

Kotler & Keller (2006) ambos autores se hacen la siguiente interrogante
¢De qué manera los usuarios satisfacen sus perspectivas?, se logra luego
de sus experiencias anteriores al adquirir sus compras, sugerencias de
amistades, asi como también por la informacion y ofrecimientos de parte
de la compafiia y la que brinda su competidor, esto se debe manejar con
cuidado, ya que al crear demasiadas expectativas en el usuario, es posible
que este dude de tantos beneficios y no satisfaga sus perspectivas, del
mismo modo, cuando la compafiia promueve bajas perspectivas, este no
lograra despertar interés en el cliente. Actualmente, ciertas entidades
logran tener éxito al vender productos o servicios que se ajustan a los

requerimientos de sus clientes. (p. 144).

Satisfaccion con el producto y con el cliente

Juran (1990) La satisfaccion con el producto, es el resultado obtenido
luego que este cumpla con los requerimientos que el usuario necesita para

cubrir sus carencias. Usualmente se denomina como satisfaccion del



usuario. También se puede sefialar como el estimulo a la sensibilidad del

producto, el cual generara mayor rentabilidad por las ventas obtenidas.

Deficiencias del producto

Es el resultado de insatisfaccion con el producto obtenido, por diversas
razones como el incumplimiento en la fecha sefialada, por el deterioro e
inoperancia, las especificaciones no se cumplen. Se observa un elevado
impacto los gastos que generan al restaurar los trabajos y responder al

reclamo del usuario.

La satisfaccion e insatisfaccion con el producto, no son contrarias

La satisfaccion con el producto inicia en sus caracteristicas, siendo el
motivo que los usuarios adquieran el mismo. Por otro lado, la
insatisfaccion se genera cuando el producto presenta contrariedad a lo
prescrito, causando reclamos. Existen productos que generan cero o baja
insatisfaccion; estos deben ser como el comercializador ofrecidé que
contarian. Pero sucede, que ciertos productos logran venderse porque el
competidor ofrece mayores beneficios y genera un nivel alto de

satisfaccion a los clientes. (p. 16)

Modelos de Satisfaccion Basados en el Paradigma Disconfirmatorio

segun Seto Dolors:
a) Basado en las expectativas

Oliver (1981) sefiala que la satisfacciéon e insatisfaccidn de un usuario,
se determina por la impresion que este percibe, luego de adquirirla, es
decir, es el resultado de wuna reaccion de conformidad o
disconformidad entre las expectativas y los sentimientos que emite

segln la experiencia.



Entonces, podemos definir que la satisfaccion es el comportamiento,
que se asemeja a una evaluacién posterior a la compra en base a ciertas

interacciones entre el comprador y producto (Yi. 1990).

Las investigaciones acerca de la satisfaccion del usuario, mayormente
se dan en esta misma linea, siguiendo el paradigma de conformidad y
disconformidad de lo deseado, el cual se entiende como el resultado
de un proceso de cotejo. Usualmente los usuarios cotejan sus
perspectivas del resultado del servicio con una serie de patrones, el
resultado positivo o satisfaccion es cuando lo observado cumple con
los patrones establecidos, y el resultado negativo e insatisfaccion es

porgue no cumple con sus expectativas. (figura 3.1).

Figura 3.1. Satisfaccién e insatisfaccion del cliente

Si Percepciones > Expectativas — Disconformidad +

Si Percepciones < Expectativas — Disconformidad -

En conclusion, podemos decir que, si el usuario se siente satisfecho o
no con el servicio brindado, debemos considerar los deseos que este
desea obtener con el producto o servicio y si cumple o no con
requisitos, de ese modo también podemos definir la calidad de
servicio, pudiendo generar algunos problemas en el momento de

compararlos.

b) Otros modelos de satisfaccion

e Teoria de la disparidad del valor percibido

Westbrook y Reilly (1983) proponen como modelos de cotejo el
uso de los deseos, estos basados en las particularidades y beneficios
que son considerados como principales en el producto o servicio.
Esta teoria se disefia como una opcion, dado a que los autores,

sefialan como primordial problema, de este Gltimo es que no
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diferencia adecuadamente los conocimientos de las valorativas;
quiere decir, la expectativa acerca del producto, este no contaria
como esperaba el cliente generando insatisfaccion. Otro de los
problemas, es creer que la complacencia del usuario este limitado
a las afirmaciones por las que han sido ofertadas las expectaciones
antes de su adquisicién, es decir, los usuarios simulan sentir
satisfaccidn e insatisfaccion por requisitos no obtenidos segun sus

perspectivas.

Esta teoria, asevera que la satisfaccion es una accion emocional
liberada por un proceso de conocimiento y evaluativo, es decir, las
visualizaciones de un producto son cotejadas con las propiedades
del mismo segun las carencias o pretensiones; a mayor disparidad
entre percepcion y valor del bien o producto, mayor serd la
insatisfaccion, visto de otro lado, a menor disparidad de percepcién

y valor, mayor sera la satisfaccion.

Este modelo también usa un patrén de comparacion de alto nivel,
los valores, cuando se relacionan con los deseos o carencias de los
usuarios, es decir, cuando estos compran un producto o servicio,
puede absolver sus carencias o aspiraciones diferentes, de igual
modo pueden darle valoraciones diferentes al mismo producto. Por
ejemplo, dos individuos toman los servicios de un teléfono
automatico, el primero, lo compra con el deseo de sostener y avivar
relaciones laborales, sociales y amicales; por otro lado, el segundo
lo compra luego que sus familiares le han exigido para saber de él,
percibiéndose una marcada diferencia del primer sujeto, que no le
Ilama la atencion contactarse ni con sus familiares, opta por su paz
a pesar de contar con el mismo teléfono, pero vemos que sus
carencias y deseos son totalmente diferentes. Concluyendo, que el

primer sujeto quedo satisfecho con la compra por cumplir con sus



requerimientos, mientras que el segundo se sentird menos

satisfecho mientras disminuya las Ilamadas de sus familiares.

Teoria de la equidad

Otros modelos de satisfaccion han hecho uso como patrén de cotejo las
perspectivas iguales fundadas en lo que el usuario cree que deberia
suceder de manera sensata segun el precio del producto o servicio (Oliver

y Swan, 1989a); continuando la teoria de equidad.

Esta teoria, utilizada en el campo de la satisfaccion del usuario, asevera
que las personas confrontan sus ratios output e input con otros con los
que se relacionan. La comparacion es el nivel de igualdad que los
usuarios observan entre los que han recibido segun sus respectivos inputs
y aquellos que solo recibieron sin ninguna perspectiva, es decir, que el
usuario siente satisfaccion, cuando este se sienta totalmente complacido
por lo obtenido cuando sus necesidades han sido cubiertos como este lo

deseaba.

Entonces podemos definir que la equidad, tiene que ver que la
satisfaccion no solo se determina al comparar lo recibido con lo deseado,
sino se basa entre lo apropiado con lo obtenido. De acuerdo a ambos
autores, sefialan considerar los esquemas de equidad al evaluar la
satisfaccion es primordial, al obtener de forma explicita los resultados en
el momento del intercambio entre el comprador y vendedor, y no

equivocadamente tener en cuenta solo al comprador.

e Las Normas como estandares de comparacion

Ciertos cientificos han propuesto, para establecer la satisfaccion del

usuario, el uso de Normativas fundadas en experiencias personales o



basadas en informaciones recibidas (Cadotte, Woodruff y Jenkins,
1987).

Segun el modelo disconfirmatorio tradicional, las perspectivas
también estén centradas en experiencias del usuario con la marca o el
responsable del servicio, este se basa explicitamente en la experiencia
para incluir otras marcas y/o vendedores; es decir, la experiencia de
un usuario vendria ser oportunidad de una o mas marcas, marcas
parecidas o un modelo universal de productos luchando por la misma
carencia, generando que los consumidores creen Normas
estandarizadas que permitan instaurar lo que una marca debe ser capaz

de ofrecer.

Teoria del nivel de comparacion

La Tour y Peat (1979) ambos autores reprochan el modelo
disconfirmatorio tradicional, tomando en cuenta que el primordial
concluyente de la satisfaccion del usuario, son las expectativas
pronosticadas, creadas por los empresarios o0 por fuentes
indeterminadas, como es la experiencia anterior del usuario con

productos y servicios parecidos.

Este modelo, aconseja que los compradores analicen cada
particularidad del producto hacia una serie de escalas de beneficios de
referencia. Resumidamente, los autores sefialan que existe tres
particularidades elementales para el rango de comparacion de un

producto.

. La experiencia antepuesta del usuario entre productos parecidos.

. Las perspectivas creadas situacionalmente, es decir, creadas por los
empresarios a través de la difusion o los esfuerzos propagandisticos.

. La experiencia de otros clientes que sirven como referencia. Por otro

lado, se ha observado mayormente investigaciones que alcanzan el



paradigma disconfirmatorio han hecho uso como patron de

comparacién unicamente las perspectivas creadas situacionalmente.

Swan y Martin (1981), ambos autores hallaron también evidencia de
esta teoria, viendo en su estudio que cuando los usuarios estiman su
satisfaccion tendrén en consideracién diferentes tipos de perspectivas y
seran usadas de acuerdo a las circunstancias e importancia concerniente
de manera individual en la creacidn de las perspectivas integrales, los

cuales han sido estudiados ultimamente por Fournier y Mick (1999).

Segln todo lo enunciado hasta ahora, se define que para establecer la
satisfaccion del usuario se necesita usar hasta cinco modelos de
prototipos de comparacion diferentes como, las perspectivas
proyectadas, las aspiraciones, las perspectivas iguales o justas, las
Normas fundadas en la experiencia y por Ultimo, la deferencia de
diferentes escalas de expectativas, quienes serian el reflejo de los
primordiales esquemas o teorias de la satisfaccion relacionados dentro
del paradigma de la aprobacion o discrepancia; de todo lo sefialado, el
que logra una mayor notoriedad es el primero, en cuanto a los demas, asi
haya investigaciones empiricos que las garanticen nadie fue aprobada de
manera sobresaliente para manifestar apropiadamente las valoraciones
post compra de los usuarios, posiblemente debido a que la satisfaccion
con un producto o servicio ha sido tradicionalmente asimilada como una
variable unidemensional, en comparacién de otras variables como la

calidad del servicio.

La naturaleza afectiva de la satisfaccion

Internamente el prototipo de la satisfaccién, algunos cientificos han
sobrepasado de la enunciacion de modelos de conocimiento para crear el

medio afectivo de la satisfaccion.

Una de las contribuciones mas sugerentes de satisfaccion, es sefialada por

Oliver (1989), quien considera cinco modelos distintos:



1. Alegre: con su efecto principal de aprobacién o paciente.

2. Gozo: una etapa negativa de ayuda que significa un incremento de una
adecuada experiencia y un efecto principal de bienestar.

3. Alivio: una etapa negativa de ayuda que sucede cuando se descarta
una etapa de antipatia.

4. Primicia: situacion de improviso causa un afecto principal de
excitacion.

5. Asombro: un resultado principal de goce o agravio que tiene lugar, es

decir, cuando el efecto del producto sobrepasa el nivel de lo esperado.

Modelos de Evaluacion de Calidad Percibida: Anélisis de fiabilidad

y validez aplicado a los establecimientos virtuales

Gomez & Cristobal (2003). Ambos autores sefialan que el boceto e
imagen de calidad de una tienda virtual puede ser basica al momento de
diferenciarse de las demas tiendas y brindarle la confianza suficiente para
que el cliente decida comprar. Por tanto, es importante contar con
herramientas que valore la calidad del servicio proporcionado por un
establecimiento online. Segun este estudio, el tipo que maneja las
percepciones con el Gnico propdsito de medir la prestacion del servicio
es el SERVPERF. Para Cronin y Taylor, (1992), dan a conocer sus
mejores particularidades psicométricas como validez y fiabilidad; existen
también otros como el modelo EP, pese a que tuvieron cierta ventaja de
prometer mayor informacion para el diagnostico (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1994).

Esto no impide que la fiabilidad del instrumento de medida en las dos
enunciaciones disefiadas definitivamente como el SERVPERF y EP,
valorada a través de calculo del coeficiente Alpha de Cronbach, nos
revelara valores apropiados, superiores a 0,8 en ambos. En razon a la
validez del nivel de medida, logramos aseverar, primero, que la
existencia de la validez de constructo, es aceptada a través del analisis de

la validez convergente y discriminante; segundo, que la validez de



criterio esta justificada por la existencia de correlaciones positivas entre
los distintos prototipos de operativizacion de la escala WEBCAL, vy el
constructo patrén Calidad Global. Asimismo, nos admiten aseverar que
la escala de medida WEBQUAL, también es un instrumento valido. (p
.15-16)

Las Dimensiones de la Calidad de los Servicios y la
Escala SERVQUAL.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

El estudio propone que los clientes no distinguen la calidad en una
manera unidimensional, por el contrario, califican a esta en relacién a
varios elementos notables para el argumento. Estas dimensiones, se han
reconocido a través del estudio fundador de los tres autores, identificando
cinco dimensiones especificas de la calidad de servicio que utilizan en

diversos escenarios.

e Confiabilidad: Capacidad para prestar el servicio ofrecido de manera
consiente, de confianza y con exactitud. Es decir, que la organizacion
cumple sus ofrecimientos de entrega, provision del servicio, absolver

sus problemas y fijacién de precios.

e Sensibilidad: Habilidad a apoyo a los clientes y facilitar un servicio
expedito. Esta dimension resalta la atencion y premura para realizar
los pedidos, interrogantes, reclamos y dificultades del comprador. Se
informa a los clientes por el tiempo de espera para asistir segun las

necesidades del mismo.

e Seguridad: Juicio y cortesia de los colaboradores y su habilidad para
generar confianza y seguridad. Es posible que esta dimension sea
significativa en especifico para servicios que los clientes perciben un

alto peligro o se sienten inseguros para valorar los resultados.

e Empatia: Es la delicadeza que se muestra al cliente al brindar una

atencion personalizada. El significado de la empatia es emitir lo que



uno desea al cliente a través del servicio individualizado, demostrando
que ellos son Unicos, especiales y que comprenden sus carencias. Los
clientes solo buscan sentirse comprendidos y Unicos para las
organizaciones que les otorga el servicio. Los colaboradores de
organizaciones que prestan servicios, conocen a menudo a sus clientes
por nombres y sus necesidades y gustos. Asimismo, cuando una
empresa pequefia pugna con las mas grandes, la habilidad para ser

empatico puede mostrar una clara ventaja a la chica.

e Tangibles: Aspecto de las infraestructuras, dispositivo, colaborador y
folletos. Facilita disefios fisicos o retratos del servicio que los clientes
en especifico utilizaran para valorar la calidad. Esta dimension
simboliza la manera en que los clientes constituyen la informacion

sobre la calidad de servicio en su mente.

A esta definicion los estudiosos de American Marketing Association -
AMA: han creado una técnica para entender de manera intensa las
expectativas y percepciones de los usuarios para fundar niveles de la
calidad del servicio, esta técnica se define como Escala Servqual,
establecido en un cuestionario con interrogantes generalizadas de
muestras de la poblacién, conocido también como Modelo de

Discrepancias.

La Escala Servqual, a su vez alcanza cinco dimensiones de la calidad

de servicio.

« Tangibilidad: son aquellos elementos fisicos como el establecimiento

debe mantenerse aseada, segun sus valores, innovadora y demas.

» Personas: todo lo que tiene que ver con la imagen de los

colaboradores, comportamiento, seguridad en si mismos.

 Infraestructuras y objetos: sefiala al aspecto de infraestructura
interno y externo, agregado de elementos publicitarios a través de

catalogos, equipos informativos y demas.



Responsabilidad: prometer un servicio puntual e individualizado a

cada usuario, cumplir con el tiempo ofrecido.

Confiabilidad: es la destreza de tramitar el servicio de manera
eficiente, con capacidad de respuesta, el servicio luego de la venta,

cortesia, empatia e individualizacion.

Por ello, el modelo de discrepancias para contener las otras dimensiones
fracciona su cuestionario de tres maneras: primero, atrae las percepciones
de los usuarios a través de 21 interrogantes relacionadas al servicio
brindado de manera genérica; segundo, fija en los usuarios la forma como
evallan las distintas dimensiones; tercero, se requieren las percepciones

concretas relacionadas a la organizacion.

La Escala de Servqual

. Se calcula los datos de los cuestionarios, para contar el valor absoluto
de las discrepancias entre percepciones y expectativas.

. Se tabula las medias de cada dimension y aseveracion, ademas de las
desviaciones propias para sefialar si estas son representativas.

. Para cada dimension y afirmacion se tabula la diferencia absoluta
empleando la ecuacién de la calidad entre percepciones con

expectativas, el cual se muestra lo siguiente.

Percepciones > Expectativas, la percepcion es mayor a la expectativa.

Es el mejor resultado para la organizacion.

Percepciones = Expectativas, ambos son equitativos. Se podria

mejorar las percepciones por parte de la organizacion.

Percepciones < Expectativas, peor resultado, ya que crea frustracion

en el usuario.



En conclusion, esta escala se define como una herramienta de gran
beneficio para la medir la calidad en sus cinco dimensiones, el cual
refuerza a las organizaciones a conocer mejor a sus usuarios de esta
manera satisfacer sus carencias con efectividad, evitar ese sentimiento de

frustracion.

5.2. JUSTIFICACION
5.2.1. TEORICA

El estudio hizo posible conocer las teorias, definiciones e informacion
importante relacionado a la satisfaccion del cliente, estudio que sera muy
atil para los alumnos y/o profesionales de las distintas especialidades,

que deseen contar con mayores conocimientos sobre el tema de estudio.

5.2.2.PRACTICA

Esta investigacion ayudo a mejorar la satisfaccion a los usuarios del
distrito a través de la recoleccion de datos y con los resultados
conseguidos se desea contribuir con las recomendaciones, siendo

decision de la organizacion aplicarla o no, el uso del marketing digital.

5.2.3. METODOLOGICA

Este estudio, hizo uso del cuestionario como herramienta para la
recoleccion de informacién para ser procesados, obtuvimos los
resultados, los cuales servirdn para investigaciones posteriores
relacionadas con el tema de estudio, el cual permitirda ahondar

cientificamente.

5.2.4.SOCIAL

Esta investigacion fue notable socialmente, porque beneficio a gerentes,
directivos, e interesados, dado a que los resultados alcanzados, hicieron
que se tome acciones en favor de los usuarios de brindar una buena

atencion y generar gran satisfaccion del cliente.



5.3. PROBLEMA

¢Cuales son las caracteristicas de la satisfaccion de los usuarios del

marketing digital, Huaraz, 2018?

5.4. CONCEPTUALIZACION Y OPERACIONALIZACION DE LA
VARIABLE
5.4.1. CONCEPTUALIZACION

SATISFACCION DEL CLIENTE

Segun Gosso (2008) es un estado emocional al comparar las expectativas
del usuario con el servicio ofertado por la organizacion., por ello, al tener
un resultado neutro o nulo, no se habra generado ningin sentimiento
positivo en el usuario; por ello, la compafiia no logro despertar en el
usuario lo que tenia como objetivo conseguirlo, es decir, no conto con el
valor agregado. Por otro lado, si arroja negativo, el usuario experimentd
un sentimiento de insatisfaccion, que el empresario debera preocuparse
por compensarlo, neutralizar opiniones que perjudiquen a la
organizacion, asumir costos si tuviese que prestar el servicio
nuevamente, de igual manera, motivar a sus colaboradores. Por el
contrario, sucede, cuando el servicio cubre sus expectativas del usuario,
entonces se puede decir que este se siente complacido y por ende se siente
totalmente satisfecho y fiel, hara que vuelva a comprar y comentara su
experiencia con amigos, familiares, etc., acciones que despertaran alegria

y motivacion a los colaboradores de la organizacion. (pag.77-78).

5.4.2. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE
Cumplimiento de promesas

Kotler y Armstrong (2005). Las organizaciones inteligentes se
preocupan por consentir a sus usuarios a través del ofrecimiento solo lo

que pueden dar, y dar luego, mas de lo que ofrecieron (p.11).



Resolver problemas

Denton K. (1991), un servicio verdaderamente sensible debe calcularse
por encima de la voluntad del vendedor de ofertar su producto o servicio.
El comerciante desea garantizar la satisfaccion de sus usuarios, solo lo
lograra a través de hacer que sus ofertas son verdaderas y esté amparada
en el contenido del producto o servicio que ofrecio, esto se puede lograr
poniendo mayor énfasis en la elaboracién de los mismos. Asimismo, los
vendedores sensibles y con capacidad de respuesta afirman la fidelidad y
satisfaccion de sus usuarios, siendo demasiado beneficioso para la

organizacion. (p.63)

Realizacion de buen servicio la primera vez

Basantes et al. (2016). Aseveran que, desde la primera vista con el
usuario dependeré las ventas que podria realizar ese potencial comprador

en su tienda virtual (p.86).

Concluir el servicio en tiempo prometido

Denton K. (1991), afirma que ciertas organizaciones, manifiestan que
realizan sus entregas en una hora aproximadamente, pero si realmente
fuese cierto ¢Por qué no lo afirman? Las garantias que prometen
satisfaccion al 100% acerca del producto o servicio, es una manera muy

enérgica de fomentar la imagen de una organizacién provisora confiable.
(p. 51.)

No cometer errores

Marketing Directo (2013). La compafiia debe evitar los defectos para
sostener su nombre en las redes sociales, ya que estds utilizadas
adecuadamente, permite que la marca crezca, pero por fallas simples,

pueden afectar la imagen de la marca o producto.



Comunicacion al término del servicio

Pierce J. (2015). Evitar que transcurra demasiado tiempo para
comunicarte luego de la adquisicion, ten en cuenta el tiempo que creas

necesario segun el producto que ofertas.

Ofrecimiento de servicio rapido

Denton K. (1991), si se conceptualiza que el servicio en parte, es la
rapidez asegurada, es complicado sefialar con un ejemplo que, una
empresa sensible a las carencias de los usuarios y que prometa
satisfaccion asegurada si no cumplen esa Norma. (p. 64.)

Disposicion ayudar

Gamelearn (2016). La habilidad de ayudar es la Norma nimero uno en
un servicio de atencion al usuario eficiente. Una adecuada manera de
indicar tu disponibilidad es ofreciendo al usuario la oportunidad de

volver a conectarse contigo si no consigue la ayuda anhelada de inicio.

Disponibilidad de servicio

Ldépez N. (2015). El once de agosto, multiples medios informativos
decian que Ryan Air dejaria sin servicio de facturacion online y la web
por cinco horas para ejecutar la actualizacion de sus sistemas. Para este
tipo de organizacion, los costes econémicos directos e indirectos para
paralizar su servicio, en reputacion pueden ser demasiados altos, estas
condiciones nos permiten recapacitar en qué medida los sistemas

organizacionales se encuentran Utiles para los usuarios.



Comportamiento confiable

Cottle D. (1991). Contiene el discernimiento, la manera de atencion que
muestre su colaborador y la habilidad que posee para lograr fiabilidad y

confianza. (p.37)

Los clientes se sienten seguros

Crece Negocios (2015). Los elementos de seguridad no solo valen para
ser usadas en situaciones de emergencia, sino también para que el usuario

este consciente, de este modo se sienta seguro en todo instante.

Hacer lo posible que el establecimiento cuente con todas las medidas de
seguridad, sefializar las zonas seguras, las vias de escape, implementar
botiquines médicos, extintores, suficiente cantidad de colaboradores

capacitados en seguridad.

Amabilidad

Veloz A. (2011). El trato amable con un usuario es el primer contacto
para ganarse la organizacion y desde ahi parte en establecer una relacion
el cual debe durar en el tiempo. Un usuario satisfecho, es aquel a quien
se le atendio cortésmente, con trato amable, oportuno, etc., siendo esta la
mejor forma de lograr méas usuarios y ellos serdan la mejor

recomendacion.

Conocimiento suficiente por los empleados

Paz (2005). Debemos conocer todo lo que nos sea posible de aquello a

lo que nos dedicamos. (p. 14)

Atencion individualizada

Cartagena P. (2009). El Marketing individualizado igual tratar a cada

cliente de una manera distinta.



Horario de trabajo conveniente

Pizzo M. (s. f). Establecer horarios flexibles con aquellos usuarios con
alta probabilidad de necesitar un servicio. Usualmente se observa como
las organizaciones se adecuan a los horarios de sus usuarios, por ejemplo,
atender una veterinaria los fines de semana es primordial, porque los

amos de las mascotas cuentan con mayor tiempo para dedicarselos.

Atencion personalizada

Grande E. (2005). Las compafilas de servicios deben facilitar
comunicaciones seguras e individualizadas, fundamentalmente cuando
los servicios se desarrollen de acuerdo a las carencias de los usuarios.
(Cap. I;3)

Preocupacion e interés

Santo C. (2014), afirma que la carencia que la compafia revele su
inquietud por el usuario, muestre una actitud accesible, dispuesto a
ayudar y optimizar la experiencia del usuario, de este modo, ante
cualquier suceso podrad solucionarlo oportunamente, aminorando los

efectos, evitandose que el usuario se moleste por situaciones contrarias.

Comprension de necesidades

Psicologia y empresa (2011). Conocer las carencias del usuario es el
inicio para poder satisfacerlas. Por esa razén, el proveedor debe

preocuparse por estar bien enterado acerca de sus carencias.

Equipos modernos

Mendoza A. (2014). La compaiiia inventora consigue transformar los
adelantos cientificos tecnoldgicos en nuevos productos y técnicas, a

través de un buen y acertado vinculo entre la ciencia, tecnologia,



produccion, las apropiadas carencias sociales y requerimientos del

mercado nacional e internacional.

Instalaciones visuales atractivas

Editorial Vértice. (2010). El aspecto fisico del ambiente y de los
individuos, se suele calificar la capacidad profesional de un galeno por la

impresion que causa su sala de espera. (p 13)

Apariencia pulcra

Manual de Buenas practicas (2009). El colaborador asiste a su lugar de
trabajo impecable y viste uniforme adecuadamente, siempre y cuando
estuviese normado; asimismo, mostrando una imagen de profesionalismo
y orden en el servicio. Cumplen con normativas determinados, los
varones debidamente rasurados y peinados; las damas, sin excederse en

alhajas, fragancia o maquillaje. (p 4)

Materiales atractivos

Escribe tu anuncio de Facebook (s.f.) (2018). Los anuncios tienen un
limite en cuanto a la cantidad de palabras que puedes usar, por lo que es
mejor utilizar frases simples que indiquen al cliente lo que tiene que
hacer. Por ejemplo, el mensaje del anuncio podria ser el
siguiente:"jAcaban de llegar productos nuevos! Haz clic para ir a nuestro
sitio y conseguir el tuyo”. La primera oracion expresa por qué las
personas deben prestar atencion a lo que estas ofreciendo. La segunda les

indica lo que tienen que hacer después de ver tu anuncio.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Segln Gosso F.
(2008) La
satisfaccion en un
estado de &nimo
resultante de la
comparacion entre
las expectativas del
cliente y el servicio
ofrecido por la
empresa.pp.77

La satisfaccion de
los usuarios del
marketing digital en
Huaraz, es el estado
de animo resultante
de la comparacion
entre las
expectativas del
cliente y el servicio
ofrecido.

Cumplimiento de promesas

Considera usted ¢Que la empresa donde compro el
producto, cumple lo prometido?

Resolver problemas

¢Considera usted que dan la posibilidad de modificar y/o
posponer en cualquier momento y sin compromiso alguno
el proceso de compra o cualquier eventualidad?

Fiabilidad Realizacién de buen servicio la | ¢Considera usted que se realiz6 un buen servicio la
primera vez primera vez que hizo uso del servicio en su pagina web?
Concluir el servicio en tiempo ¢Considera usted que se concluyo el servicio en el tiempo
prometido. acordado segun el servicio del marketing digital?
¢Considera usted que se comete errores en su servicio de
No cometer errores transferencia y/o entregas de productos DELIVERY?
Comunicacién al término del | ¢Se le comunica al concluir la compra, que la operacion
servicio se realizo satisfactoriamente?
o L Considera usted ¢Que la empresa donde realizd la
Sensibilidad _
L ¢Cree usted que la empresa demuestra disposicion de
Disposicion ayudar ayuda en su servicio de marketing digital?
) o o ¢Considera usted que las interrogantes y reclamos son
Comportamiento confiable ¢Considera confiable las transacciones bancarias y/o
envios de productos?
Seguridad Los clientes se sienten seguros ¢Aprecia seguridad en las transacciones bancarias y/o

envio de productos?

Amabilidad

¢Es amigable el trato comercial a sus requerimientos
comerciales?




Conocimiento suficiente por los
empleados

¢Dan respuestas adecuadas a sus interrogantes del
servicio digital?

Empatia

Atencion individualizada

¢Usted recibié una atencion individualizada eficaz y
eficiente?

Horario de trabajo conveniente

(Atienden el teléfono de contacto cada vez que usted
necesita realizar una consulta?

Atencion personalizada

¢Considera usted que recibié una atencién personalizada
al comunicarse?

Preocupacién, interés

¢Percibe preocupacién o interés en el uso del servicio
web?

Comprension de necesidades

¢Percibe empatia a las necesidades especificas en el
servicio de marketing digital?

Elementos tangibles

Equipos modernos

¢Percibe que las transacciones econdmicas son eficientes
en el servicio de marketing digital?

Instalacion visual atractiva

¢Considera usted que la instalacion de la empresa es
atractiva como muestran en su servicio de marketing
digital?

Apariencia pulcra

¢Considera la apariencia pulcra al servicio en la
presentacién del producto?

Materiales atractivos.

¢Considera usted que las presentaciones digitales son
atractivas y sencillas, es decir, imagenes publicados en la
web?




5.5. HIPOTESIS

Se ha visto necesario no enunciar hipétesis, ya que se tratd de un estudio
descriptivo, el cual permitira narrar la satisfaccion del cliente del marketing digital
en Huaraz, 2018, segln las variables sefialadas. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010).

5.6. OBJETIVOS
5.6.1.OBJETIVO GENERAL

Determinar las caracteristicas de la satisfaccion de los usuarios del marketing
digital en Huaraz, 2018

5.6.2.OBJETIVOS ESPECIFICOS

+» Describir las caracteristicas de la Fiabilidad, en la prestacion de servicios
del marketing digital en Huaraz, 2018.

+ Describir las caracteristicas de la Sensibilidad, en la prestacion de
servicios del marketing digital en Huaraz, 2018.

++ Describir las caracteristicas de la Seguridad, en la prestacion de servicios
del marketing digital en Huaraz, 2018.

++ Describir las caracteristicas de la Empatia, en la prestacion de servicios
del marketing digital en Huaraz, 2018.

++ Describir las caracteristicas de los Elementos tangibles, en la prestacién de

servicios del marketing digital en Huaraz, 2018.

6. METODOLOGIA DEL TRABAJO
6.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

6.1.1. Tipo de investigacion

Segun el problema fijado y objetivos enunciados, el tipo de investigacion fue
descriptiva, porque busco explicar propiedades, caracteristicas y rasgos
significativos de la variable de estudio. (Hernandez, Fernandez, y Baptista,
2010, p. 80).



6.1.2. Disefio de investigacion

Fue un estudio no experimental, de disefio transversal, porque se efectud en
un solo instante y en tiempo unico la recoleccién de datos. (Hernandez,
Fernandez, y Baptista, 2010, p. 151).

6.2. POBLACIONY MUESTRA
6.2.1.Poblacion

En este estudio, la poblacién estuvo conformada por 157, 401 usuarios que
hacen uso de la web, con una muestra de 100 usuarios en Huaraz (Entre las

edades de 18 a 35 afios) las cuales son usuarios en Huaraz.

6.2.2. Muestra

Se tuvo una poblacion de 157,401 usuarios registrados en la base de datos, se
determind la muestra de estudio de 100 usuarios residentes en la ciudad de
Huaraz que hacen uso de este servicio, para ello, se utilizd la tabla Fisher

Colton, el cual cuenta con un margen de error de + - 10%.

6.3. TECNICA E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
6.3.1. Técnica
- Laencuesta.
6.3.2. Instrumento
- El cuestionario.

6.3.3. Criterio de validez y confiabilidad

Criterio de validez. Para establecer la validez del instrumento, fue sometido
a juicio por expertos o llamado también, validacion por jueces, siendo

aprobado para su correspondiente aplicacion de forma eficiente.



6.4. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Toda la informacién recolectada fue procesada por un software IBM SPSS
version 21, el cual permitio crear la base de datos, el analisis a través de la
estadistica descriptiva de la variable y mostrados segun la distribucién de

frecuencias especificas mediante tablas y graficas.



7. RESULTADOS

Sexo
TABLA
ALTERNATIVA f(X) %
MUJER 91 91%
HOMBRE 9 9%
TOTAL 100 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO

HOMBRE
9%

Interpretacion: El 91% de la muestra de la poblacion de Huaraz son

mujeres, el 9% son hombres.
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Edad

TABLA
ALTERNATIVA f(x) %
16-20 19 19%
21-25 59 59%
26-30 22 22%
31-35 0 0%
TOTAL 100 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO
31-35; 0%

Interpretacion: ElI 59% de la muestra de la poblacion de Huaraz se
encuentran en un rango de edad entre 21-25, el 22% entre 26-30, el 19%
entre 16-20 y el 0% entre 31-35.
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Nivel de Instruccion

TABLA
ALTERNATIVA f(x) %
Secundaria completa 14 14%
Superior no universitario 25 25%
Superior universitario 61 61%
TOTAL 100 100%
Fuente: Encuesta
GRAFICO

Secundaria
completa
14%

Superior
universitario
61%

Interpretacion: El 61% de la muestra de la poblacion de Huaraz tiene un
nivel de instruccién superior universitaria, el 25% superior no

universitario y el 14% secundaria completa.
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1. Considera usted ¢Que la empresa donde compro el producto, cumple lo

prometido?
TABLA N° 01
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 95 95%
NO 5 5%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 01

Interpretacion: El 95% de la muestra de la poblacion de Huaraz

considera que cumplen lo prometido, el 5% no cumplen lo prometido.
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2. ¢Considera usted que dan la posibilidad de modificar y/o posponer en
cualquier momento y sin compromiso alguno el proceso de compra o

cualquier eventualidad?

TABLA N° 02
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 29 29%
NO 71 71%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 02

Interpretacion: El 71% de la muestra de la poblacién de Huaraz no
considera que den la posibilidad de modificar y/o posponer, el 29%

considera que si se dan.
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3. ¢Considera usted que se realizé un buen servicio la primera vez que hizo

uso del servicio en su pagina web?

TABLA N° 03
ALTERNATIVA f(x) %
SI 72 72%
NO 28 28%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 03

Interpretacion: ElI 72% de la muestra de la poblacion de Huaraz si
considera que se realiz6 un buen servicio la primera vez, el 28% no

considera.

40



4. ¢Considera usted que se concluyd el servicio en el tiempo acordado segin

el servicio del marketing digital?

TABLA N° 04
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 66 66%
NO 34 34%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 04

Interpretacion: El 66% de la muestra de la poblacion de Huaraz si
considera que se concluyé el servicio en el tiempo acordado segun el

servicio del marketing digital, el 34% no considera.
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5. ¢Considera usted que se comete errores en su servicio de transferencia
y/o entregas de productos DELIVERY?

TABLA N° 05
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 43 43%
NO 57 57%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 05

Interpretacion: El 57% de la muestra de la poblacion de Huaraz no
considera que cometa errores en su servicio de transferencia y/o entregas
de productos DELIVERY, el 43% si considera.
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6. ¢Se le comunica al concluir la compra, que la operacion se realizé

satisfactoriamente?

TABLA N° 06
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 89 89%
NO 11 11%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 06

Interpretacion: El 89% de la muestra de la poblacion de Huaraz si se le
comunica al concluir la compra, que la operacién se realizo

satisfactoriamente, un 11% manifiesta que no le comunicaron.
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7. Considera usted ¢ Que la empresa donde realizé la compra, ofrece

atencion rapida?

TABLA N° 07
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 70 70%
NO 30 30%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 07

Interpretacion: El 70% de la muestra de la poblacion de Huaraz si
considera que la empresa ofrece atencion répida, en 30% no considera.
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8. ¢Cree usted que la empresa demuestra disposicién de ayuda en su

servicio de marketing digital?

TABLA N° 08
ALTERNATIVA f(x) %
S| 75 75%
NO 25 25%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 08

Interpretacion: El 75% de la muestra de la poblacion de Huaraz si cree
que la empresa demuestra disposicion de ayuda en su servicio de

marketing digital, el 25% no cree.
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9. ¢Considera usted que las interrogantes y reclamos son atendidos con

rapidez?
TABLA N° 09
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 71 71%
NO 29 29%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 09

Interpretacion: El 71% de la muestra de la poblacion de Huaraz si
considera que las interrogantes y reclamos son atendidos con rapidez, el
29% manifiesta que no.
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10. ¢Considera confiable las transacciones bancarias y/o envios de

productos?
TABLA N° 10
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 86 86%
NO 14 14%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 10

Interpretacion: El 86% de la muestra de la poblacion de Huaraz si
considera confiable las transacciones bancarias y/o envios de productos,
el 14% no.
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11. ¢Aprecia seguridad en las transacciones bancarias y/o envio de

productos?
TABLA N° 11
ALTERNATIVA f(X) %
Si 87 87%
NO 13 143%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 11

Interpretacion: EI 87% de la muestra de la poblacion de Huaraz si aprecia
seguridad en las transacciones, el 13% no.
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12. ¢Es amigable el trato comercial a sus requerimientos comerciales?

TABLA N° 12
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 88 88%
NO 12 12%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 12

Interpretacion: El 88% de la muestra de la poblacion de Huaraz si

considera que es amigable el trato comercial, el 12% no.
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13. ¢Dan respuestas adecuadas a sus interrogantes del servicio digital?

TABLA N° 13
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 92 92%
NO 8 8%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 13

Interpretacion: EI 92% de la muestra de la poblacion de Huaraz si aprecia

respuestas adecuadas, el 8% no.
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14. ¢Usted recibi6 una atencién individualizada eficaz y eficiente?

TABLA N° 14
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 67 67%
NO 33 33%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 14

Interpretacion: EI 67% de la muestra de la poblacion de Huaraz si recibid

una atencion individualizada eficaz y eficiente, el 33% no.

51



15. ¢Atienden el teléfono de contacto cada vez que usted necesita realizar

una consulta?

TABLA N° 15
ALTERNATIVA f(x) %
sl 30 30%
NO 70 70%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 15

Interpretacion: El 70% de la muestra de la poblacion de Huaraz no fue
atendido el teléfono de contacto, el 30 % si fue atendido.
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16. ¢Considera usted que recibié una atencion personalizada al

comunicarse?

TABLA N° 16
ALTERNATIVA f(x) %
sl 58 58%
NO 42 42%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 16

Interpretacion: El 58% de la muestra de la poblacion de Huaraz no

considera que recibio una atencién personalizada, el 42% si recibid.
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17. ¢Percibe preocupacion o interés en el uso del servicio web?

TABLA N° 17
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 79 79%
NO 21 21%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 17

Interpretacion: EI 79% de la muestra de la poblacién de Huaraz si percibe

preocupacion o interés, el 21% no percibe.
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18. ¢Percibe empatia a las necesidades especificas en el servicio de

marketing digital?

TABLA N° 18
ALTERNATIVA f(x) %
sl 79 79%
NO 21 21%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 18

Interpretacion: EI 79% de la muestra de la poblacién de Huaraz si percibe

empatia, el 21%no percibe.
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19. ¢Percibe que las transacciones econdmicas son eficientes en el servicio

de marketing digital?

TABLA N° 19
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 81 81%
NO 19 19%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N°19

Interpretacion: El 81% de la muestra de la poblacién de Huaraz si percibe

que las transacciones econdmicas son eficientes, el 19%no percibe.
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20. ¢Considera usted que la instalacion de la empresa es atractiva como

muestran en su servicio de marketing digital?

TABLA N° 20
ALTERNATIVA f(x) %
sl 41 41%
NO 59 59%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 20

Interpretacion: EI 59% de la muestra de la poblacion de Huaraz no
considera que las instalaciones sean atractivas, el 41% si considera.
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21. ¢Considera la apariencia pulcra al servicio en la presentacion del

producto?
TABLA N° 21
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 37 37%
NO 63 63%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 21

Interpretacion: El 63% de la muestra de la poblacién de Huaraz no

considera la paraciencia pulcra, el 37% si considera.

58



22. ¢Considera usted que las presentaciones digitales son atractivas y

sencillas, es decir, imagenes publicados en la web?

TABLA N° 22
ALTERNATIVA f(x) %
Sl 26 26%
NO 74 74%
TOTAL 100 100%

Fuente: Encuesta

GRAFICO N° 22

Interpretacion: El 74% de la muestra de la poblacion de Huaraz no
considera que las presentaciones sean atractivas y sencillas, el 26% si

considera.
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8. ANALISIS Y DISCUSION

X/
o

X/
L X4

En el CUMPLIMIENTO DE PROMESAS, se observa que 95% de la
muestra de la poblacion de Huaraz considera que cumplen lo prometido y una
pequeria cantidad del 5% no considera que cumplan lo prometido (TABLA N°
01). Segun los datos obtenidos se puede identificar que la empresa Marafia
cumple lo prometido satisfactoriamente con sus clientes en el servicio del
Marketing Digital sumando mas clientes satisfechos. Segin Kotler P. y
Armstrong G. (2005), Las organizaciones inteligentes buscan consentir a sus
usuarios a través del ofrecimiento solo lo que necesitan dar y posteriormente
dar mas de lo que ofrecieron (p.11). Por tal motivo se considera altamente
fiable el cumplimiento de promesas en el servicio virtual del marketing digital

con su publico objetivo.

En cuanto a RESOLVER PROBLEMAS; el 71% de la muestra de la
poblacion de Huaraz no considera que den la posibilidad de modificar y/o
posponer, en cambio el 29% considera que si (TABLA N° 02) ... Segun los
resultados obtenidos la empresa no resuelve los problemas y/o eventualidades,
ignorando las demandas de sus clientes, apreciandose poca organizacion y
transparencia en la solucion de este tipo de problemas de servicio digital. Segun
Denton K. (1991), un servicio verdaderamente sensible debe calcularse por
encima de la voluntad del vendedor de ofertar su producto o servicio. El
comerciante desea garantizar la satisfaccion de sus usuarios, solo lo lograra a
través de hacer que sus ofertas son verdaderas y esté amparada en el contenido
del producto o servicio que ofrecio, esto se puede lograr poniendo mayor
énfasis en la elaboracion de los mismos. Segun lo descrito, la empresa tiene
dificultades en superar las expectativas en la solucion de problemas en la
prestacion del servicio a los clientes en el mercado digital cada vez mas
competitivo con voluntad para apoyar su servicio poniendo en riesgo la lealtad

y satisfaccion del usuario.



X/
°e

X/
L X4

X/
L X4

En la REALIZACION DE UN BUEN SERVICIO LA PRIMERA VEZ; el
72% de la muestra de la poblacion de Huaraz si considera que se realizé un
buen servicio la primera vez, el 28% no considera. (TABLA N° 03). En este
sentido se determina que la empresa estd enfocada en la captacion de clientes
ofreciendo un buen servicio la primera vez... Segun Basantes A. et al (2017).
Afirman “que desde el primer contacto con el cliente dependeran las ventas que
podria realizar ese potencial comprador en su tienda virtual”. Segun la

afirmacion del autor se rescata

Para CONCLUIR EL SERVICIO EN TIEMPO PROMETIDO, el 66% de
la muestra de la poblacion de Huaraz si considera que se concluyo el servicio
en el tiempo acordado segln el servicio del marketing digital, el 34% no
considera (TABLA N° 04). Segun los resultados obtenidos la empresa
demuestra que realizan con seriedad, responsabilidad y organizacion cuando se
trata de entrega de productos, atenciédn al cliente segun lo prometido. Denton
K. (1991), “afirma que ciertas organizaciones, manifiestan que realizan sus
entregas en una hora aproximadamente, pero si realmente fuese cierto ¢Por qué
no lo afirman? Las garantias que prometen satisfaccion al 100% acerca del
producto o servicio, es una manera muy enérgica de fomentar la imagen de una
organizacion provisora confiable”. Segun lo descrito la empresa debe ofrecer

una garantia y asi potenciar una imagen fiable para sus clientes.

En cuanto a NO COMETER ERRORES, el 57% de la muestra de la
poblacion de Huaraz no considera que comete errores en su servicio de
transferencia y/o entregas de productos DELIVERY, el 43% si considera
(TABLA N° 05) ... La compafiia debe evitar los defectos para sostener su
nombre en las redes sociales, ya que estas utilizadas adecuadamente, permite
que la marca crezca, pero por fallas simples, pueden afectar la imagen de la
marca o producto. Puede que tengan buenos productos, buena atencién, pero
cometer errores como son entregas de productos, o retrasos de envio por falta

de organizacion manchan la imagen y no genera confianza en los clientes.



X/
°e

X/
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X/
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En la COMUNICACION AL TERMINO DEL SERVICIO, EIl 89% de la
muestra de la poblacion de Huaraz si se le comunica al concluir la compra, se
ha realizado satisfactoriamente, el 11% no le comunica (TABLA N° 06) ...
Segun el autor Pierce J. (2015) Evitar que transcurra demasiado tiempo para
comunicarte luego de la adquisicion, ten en cuenta el tiempo que creas
necesario segun el producto que ofertas. No debe llevar mucho tiempo de
espera para una respuesta final, ya se debe tener el tiempo estimado, podria
aplicar la técnica de teoria de colas para asi tener un tiempo estimado y cantidad
de clientes que puede atender.

Enel OFRECIMIENTO DE SERVICIO RAPIDO, El 70% de la muestra de
la poblacién de Huaraz si considera que la empresa ofrece atencion rapida, en
30% no considera (TABLA N° 07). Segun los resultados se puede determinar
que la empresa estd pendiente de la atencion en su servicio de Marketing
Digital o sitio web... Segun Denton K. (1991), “si se conceptualiza que el
servicio en parte, es la rapidez asegurada, es complicado sefialar con un
ejemplo que, una empresa sensible a las carencias de los usuarios y que prometa
satisfaccion asegurada si no cumplen esa Norma” ... Segun lo descrito la
empresa debe ser altamente sensible a las necesidades del cliente, como es la
rapidez en atencion (interrogantes, transacciones o transferencias y entrega de

productos) ofreciendo una satisfaccién garantizada.

Para la DISPOSICION AYUDAR, el 75% de la muestra de la poblacion de
Huaraz si cree que la empresa demuestra disposicion de ayuda en su servicio
de marketing digital, el 25% no cree (TABLA N° 08)... segin Gamelearn
(2016). “La habilidad de ayudar es la Norma numero uno en un servicio de
atencion al usuario eficiente. Una adecuada manera de indicar tu disponibilidad
es ofreciendo al usuario la oportunidad de volver a conectarse contigo si no
consigue la ayuda anhelada de inicio”. Disposicion a ayudar es estar siempre
dispuestos en cualquier momento a ofrecer atencion al cliente aun después de

finalizar el servicio.



« En la DISPONIBILIDAD DE SERVICIO, el 71% de la muestra de la
poblacion de Huaraz si considera que las interrogantes, reclamos son atendidos
con rapidez, el 29% no (TABLA N° 09) ... Segun Lépez N. (2015) “El once
de agosto, multiples medios informativos decian que Ryan Air dejaria sin
servicio de facturacion online y la web por cinco horas para ejecutar la
actualizacion de sus sistemas. Para este tipo de organizacion, los costes
econdémicos directos e indirectos para paralizar su servicio, en reputacién
pueden ser demasiados altos, estas condiciones nos permiten recapacitar en qué
medida los sistemas organizacionales se encuentran (tiles para los usuarios”

. ¢Qué sucede si por un instante el servicio que brinda la empresa no esta
disponible por cualquier circunstancia? Lo que pasaria es que los clientes

tendrian dudas sin resolver, menos ventas y mala imagen de la empresa.

% Para el COMPORTAMIENTO CONFIABLE, el 86% de la muestra de la
poblacion de Huaraz si considera confiable las transacciones bancarias y/o
envios de productos, el 14% no (TABLA N° 10), por los datos obtenidos se
puede sefialar que la empresa es confiable, esto puede deberse a que la
informacion brindada por la empresa es completa y clara al momento de
realizar transacciones bancarias y/o envios... Segun Cottle D. (1991) Contiene
el discernimiento, la manera de atencion que muestre su colaborador y la
habilidad que posee para lograr fiabilidad y confianza... Segun la afirmacion
del autor para ganar “fe y confianza “de los clientes debe proyectar en cada
atencion gque conoce a lo que se dedica esto se refiere a conocimiento completo

del producto agregando la actitud que proyecta a los clientes.

% En cuanto a LOS CLIENTES SE SIENTEN SEGUROS, el 87% de la
muestra de la poblacién de Huaraz si aprecia seguridad en las transacciones, el
13% no (TABLA N°11) ... Segun Crece Negocios (2015). “Los elementos de
seguridad no solo valen para ser usadas en situaciones de emergencia, sSino
también para que el usuario este consciente, de este modo se sienta seguro en
todo instante. Hacer lo posible que el establecimiento cuente con todas las

medidas de seguridad, sefializar las zonas seguras, las vias de escape,
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implementar  botiquines médicos, extintores, suficiente cantidad de
colaboradores capacitados en seguridad”. Es muy importante que la empresa
sea segura, concuerdo con capacitar al personal y que se encuentre informado
en este caso para realizar las transacciones bancarias, que necesita mucha

organizacion y control.

Para la AMABILIDAD, el 88% de la muestra de la poblacién de Huaraz si
considera que es amigable el trato comercial, el 12% no (TABLA N° 12) ...
Veloz A. (2011). “El trato amable con un usuario es el primer contacto para
ganarse la organizacion y desde ahi parte en establecer una relacién el cual
debe durar en el tiempo. Un usuario satisfecho, es aquel a quien se le atendio
cortésmente, con trato amable, oportuno, etc., siendo esta la mejor forma de
lograr mas usuarios y ellos seran la mejor recomendacién”. Atender con
amabilidad crea la sensacion de que el cliente es importante” y realidad lo es,
es nuestro punto de referencia es el que comentara a sus conocidos el trato de

recibi6 de él depende que tengamos mas clientes o no.

En cuanto al CONOCIMIENTO SUFICIENTE POR LOS EMPLEADOS,
el 92% de la muestra de la poblacion de Huaraz si aprecia respuestas adecuadas,
el 8% no (TABLA N° 13). Segun los datos obtenidos se puede determinar que
la empresa realiza capacitaciones sobre informacion del producto a sus
colaboradores que estan a cargo de la atencion al cliente del servicio del
Marketing Digital... segiin Paz R. (2005), “Debemos conocer todo lo que nos
sea posible de aquello a lo que nos dedicamos” ... Segun la afirmacién del
autor la empresa debe conocer todo lo relacionado a lo que se dedica, en este
caso conocer lo que ofrece que son la venta de productos y asi se garantiza la

satisfaccion del usuario en su servicio de Marketing Digital.

En la ATENCION INDIVIDUALIZADA, el 67% de la muestra de la
poblacion de Huaraz si recibié una atencion individualizada eficaz y eficiente,
el 33% no (TABLA N°14) ... Segun Cartagena P. (2009). “El Marketing

individualizado igual tratar a cada cliente de una manera distinta”. El trato a



cada cliente en el servicio del marketing digital se realiza mediante mensajeria
privada, ya sea por correo electrénico o como es el caso de la empresa estudiada

por mensaje privado (“chat”)

Para el HORARIO DE TRABAJO CONVENIENTE, el 70% de la muestra
de la poblacién de Huaraz no fue atendido el teléfono de contacto, el 30 % si
fue atendido (TABLA N° 15) ... segin Pizzo M. (s. f) “Establecer horarios
flexibles con aquellos usuarios con alta probabilidad de necesitar un servicio.
Usualmente se observa como las organizaciones se adecuan a los horarios de
sus usuarios, por ejemplo, atender una veterinaria los fines de semana es
primordial, porque los amos de las mascotas cuentan con mayor tiempo para
dedicarselos” ... Es importante que la empresa se adecue al horario de sus

clientes de esta manera podran hacer uso del servicio el tiempo que disponible.

Para la ATENCION PERSONALIZADA, el 58% de la muestra de la
poblacion de Huaraz no considera que recibié una atencién personalizada, el
42% si recibio. (TABLA N° 16). Segun los datos obtenidos se puede observar
que la empresa si realiza una atencion personalizadlo que significa que conoce
las necesidades, gustos preferencias; segin esa informacién pueden saber qué
es lo mas apropiado para cada caso... Segun Grande E. (2014) Las compaiiias
de servicios deben facilitar comunicaciones seguras e individualizadas,
fundamentalmente cuando los servicios se desarrollen de acuerdo a las
carencias de los usuarios. Segun la afirmacién del autor la empresa debe
brindar una comunicacion efectiva y personalizada, de manera especial si este

brinda un servicio en medida a las necesidades del cliente.

En la PREOCUPACION E INTERES, el 79% de la muestra de la poblacion
de Huaraz si percibe preocupacion o interés, el 21% no percibe (TABLA N°
17) ... segun Santo C. (2014) “afirma que la carencia que la compafiia revele
su inquietud por el usuario, muestre una actitud accesible, dispuesto a ayudar
y optimizar la experiencia del usuario, de este modo, ante cualquier suceso

podré solucionarlo oportunamente, aminorando los efectos, evitdndose que el



usuario se moleste por situaciones contrarias” ... La empresa debe estar
siempre dispuesta ayudar, para que asi cuando tengan algin inconveniente ya

este preparador y sepa lidiar con los problemas que se puedan presentar.

En la COMPRENSION DE NECESIDADES, el 79% de la muestra de la
poblacion de Huaraz si percibe empatia, el 21%no percibe (TABLA N° 18) ...
segun Psicologia y empresa (2011). “Conocer las carencias del usuario es el
inicio para poder satisfacerlas. Por esa razon, el proveedor debe preocuparse
por estar bien enterado acerca de sus carencias” ... La empresa debe tener
conocimiento del tipo de cliente y sus necesidades para asi poder responder a

sus interrogantes con eficacia.

Para los EQUIPOS MODERNOS, el 81% de la muestra de la poblacién de
Huaraz si percibe que las transacciones econdmicas son eficientes, el 19%no
percibe (TABLA N° 19) ... segun Mendoza A. (2014) “La compaiiia inventora
consigue transformar los adelantos cientificos tecnolégicos en nuevos
productos y técnicas, a través de un buen y acertado vinculo entre la ciencia,
tecnologia, produccidn, las apropiadas carencias sociales y requerimientos del
mercado nacional e internacional”. La empresa debe estar siempre pendientes

de las nuevas tecnologias de pago online para crear satisfaccion a sus clientes.

En las INSTALACIONES VISUALES ATRACTIVAS, el 59% de la
muestra de la poblacién de Huaraz no considera que las instalaciones sean
atractivas, el 41% si considera (TABLA N° 20). Segun Manual Vértice (2010)
El aspecto fisico del ambiente y de los individuos, se suele calificar la
capacidad profesional de un galeno por la impresion que causa su sala de
espera, Segun lo descrito es cierto que se puede juzgar la parte profesional de
la empresa por la apariencia de sus instalaciones, en este caso organizacion y

orden de sus publicaciones e imagenes.
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Para la APARIENCIA PULCRA, el 63% de la muestra de la poblacion de
Huaraz no considera la paraciencia pulcra, el 37% si considera (TABLA N°21)
... segun Manual de Buenas practicas. (2009) El colaborador asiste a su lugar
de trabajo impecable y viste uniforme adecuadamente, siempre y cuando
estuviese normado; asimismo, mostrando una imagen de profesionalismo y
orden en el servicio. Cumplen con normativas determinados, los varones
debidamente rasurados y peinados; las damas, sin excederse en alhajas,
fragancia o maquillaje... Las publicaciones e imagenes deben ser sencillas sin

mucho ruido visual eso dificulta el mensaje.

Para los MATERIALES ATRACTIVOS, el 74% de la muestra de la
poblacion de Huaraz no considera que las presentaciones sean atractivas y
sencillas, el 26% si considera (TABLA N° 22) ... Escribe tu anuncio de
Facebook (s.f.). Los anuncios tienen un limite en cuanto a la cantidad de
palabras que puedes usar, por lo que es mejor utilizar frases simples que
indiquen al cliente lo que tiene que hacer. Por ejemplo, el mensaje del anuncio
podria ser el siguiente:"jAcaban de llegar productos nuevos! Haz clic para ir a
nuestro sitio y conseguir el tuyo”... La primera oracion expresa por qué las
personas deben prestar atencion a lo que estas ofreciendo. La segunda les indica

lo que tienen que hacer después de ver tu anuncio.



9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
9.1 CONCLUSIONES

+¢+ Podemos concluir en el primer objetivo que, un 95% sostienen que el servicio
digital cumple con el compromiso al prestar el servicio, complaciendo a sus
clientes excediéndose en lo prometido y brindando un valor afiadido al mismo;
en cuanto a la resolucion de problemas observamos que un 71%% no puede
modificar o posponer sus compras, por lo que la compafiia presenta dificultades
en absolver problemas de este tipo digital, un porcentaje similar se siente
satisfecho luego de haber obtenido un adecuado servicio la primera vez,
incrementando la posibilidad que el usuario vuelva a solicitar la compra usando
el medio digital considerando a la vez que la compafiia respeta y cumple con
entregar el producto o servicio en el tiempo establecido, con ciertos errores e

inconvenientes con agencias de envios o bancarias.

++ Se concluyo con respecto a la sensibilidad que, un 89% se muestra satisfecho
porgue se le comunica al concluir la compra, en el que el cliente siente que la
empresa pone atencion inmediata y predisposicion de ayuda en el momento y
al cierre del servicio, con predisposicion de ayuda, de igual modo se observa
disponibilidad de servicio al resolver interrogantes y reclamos en cualquier

circunstancia de la compra.

+¢+ Puedo concluir con respecto a la Seguridad que, un 86% de los compradores
digitales se muestran satisfechos por el comportamiento confiable que la
empresa ha demostrado en el momento de realizar las transacciones bancarias
y/o envios de productos, es decir, lograron despertar confianza y generar
seguridad, sumado el trato amable de parte de los colaboradores quienes
cuentan con conocimientos suficientes acerca de lo ofertado, absolviendo

también interrogantes, beneficios y propiedades del producto o servicio.
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Se concluye con respecto a la empatia que, un 67% de los usuarios se sienten
satisfechos al recibir atencion individualizada, eficaz y eficiente; un porcentaje
similar de los mismos hace notar su insatisfaccion porque no son atendidos via
telefénica en el horario publicitado, situacion que preocupa a la compafia
creando empatia con sus usuarios, facilitando el trato comercial haciendo uso

del marketing digital.

Por ultimo podemos concluir con respecto a los elementos intangibles que, un
81% de los usuarios manifiesta realizar sus transacciones econdmicas Yy
bancarias a través de equipos modernos facilitando las métodos de pago; pero,
también se observa un importante nivel de insatisfaccion con respecto a las
instalaciones visuales con mala apariencia y no cuenta con material atractivo,
carece de higiene, percibiendo los clientes desorden, ruidos al visualizar lo
ofertado, sefialando que no se presentan los elementos tangibles como lo

publicitaron en el marketing digital, no son sencillas ni atractivas.
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RECOMENDACIONES:

La compafiia de este tipo de prestacion, debe crear programas con estrategias
para captar clientes y opciones en su pégina web para facilitar su compra,
amparados en politicas de transparencia y difusion, en la que el usuario pueda
modificar o posponer su compra, evitindose cometer errores en el mismo o en
el envio; la satisfaccion de los usuarios que hace uso de la web, permitira que

la empresa logre expandirse en el mercado digital en la Region Ancash.

La gerencia debe crear una linea exclusiva de atencion al cliente, con
disposicion horaria en la que el usuario pueda obtener atencion rapida, con
accesos al sistema y pueda absolver los problemas oportunamente, es decir,

antes y después de la compra.

La compafiia debe mejorar su pagina web, debiendo incluir toda la informacion
necesaria de la empresa ante cualquier eventualidad, actualizacién permanente
de los datos, ejemplo, nimeros de contacto, uno 0 varios que se encuentren
operativos, del mismo modo, hacerlo con lo ofertado de los productos y/o
servicios, para incrementar la confianza y seguridad de los clientes y garantice

su compra, sin perder el respeto y trato amable de parte de los colaboradores.

Se debe establecer un centro de atencion al cliente via web o servicio telefonico
las 24 horas tal como se ofrece en la publicidad, en la que el usuario pueda
realizar sus interrogantes, quejas, reclamos, ello facilitara el trato comercial
oportunamente, de este modo el cliente sentira que la compafiia empatiza con

sus necesidades.

La compariia debe contratar o capacitar uno o mas individuos especialistas en
marketing digital que disefien las instalaciones acordes a los servicios y/o
productos que se ofrecen a través de la web, del mismo modo, usar material
que despierte su atencion, ambientes decorados, creativos, limpios, ordenados,
usar videos explicativos y demostrativos, de todo tipo y variedad que tengan

opcidn a elegir marcas, precios y modelos.
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ANEXO N°O01
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ENCUESTA

Titulo: Satisfaccion de usuarios del Marketing Digital, Huaraz, 2018.

Estoy desarrollando una investigacidn, cuyo objetivo es conocer las opiniones de los
USUARIOS de la ciudad de Huaraz en cuanto a la SATISFACCION DEL CLIENTE.
Solicito su colaboracion personal contestando a todas las preguntas del cuestionario que

se adjunta. Gracias por su valioso aporte.

PARTE |
En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas, por
favor marque con un aspa (X) en los recuadros la alternativa que considere correcta y
rellene en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:

Masculino: [ |~ Femenino:[ ]
2. ¢EN QUE RANGO SE ENCUENTRA SU EDAD?

16-20 [ ] 26-30 [ ]

21-25 [ ] 31-35 [ ]
3. Nivel de instruccion:

Secundaria completa [

Superior no universitario  : |:|

Superior universitario ]




A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la atencién al usuario, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa

PARTE Il

gue considere.

PREGUNTAS

Sl

NO

Considera usted ¢Que la empresa donde compro el producto, cumple lo prometido?

no

¢Considera usted que dan la posibilidad de modificar y/o posponer en cualquier momento y sin compromiso alguno el proceso de compra

o cualquier eventualidad?

¢Considera usted que se realizé un buen servicio la primera vez que hizo uso del servicio en su pagina web?

¢Considera usted que se concluyo el servicio en el tiempo acordado segun el servicio del marketing digital?

¢Considera usted que se comete errores en su servicio de transferencia y/o entregas de productos DELIVERY?

SR e

¢Se le comunica al concluir la compra, que la operacion se realizo satisfactoriamente?

Considera usted ¢Que la empresa donde realiz6 la compra, ofrece atencion rapida?

¢Cree usted que la empresa demuestra disposicion de ayuda en su servicio de marketing digital?

¢Considera usted que las interrogantes y reclamos son atendidos con rapidez?

. ¢ Considera confiable las transacciones bancarias y/o envios de productos?

. ¢(Aprecia seguridad en las transacciones bancarias y/o envio de productos?

. ¢(Es amigable el trato comercial a sus requerimientos comerciales?

. ¢Dan respuestas adecuadas a sus interrogantes del servicio digital?

. ¢Usted recibi6 una atencion individualizada eficaz y eficiente?

. ¢Atienden el teléfono de contacto cada vez que usted necesita realizar una consulta?

. ¢Considera usted que recibié una atencion personalizada al comunicarse?

. ¢Percibe preocupacion o interés en el uso del servicio web?

. ¢ Percibe empatia a las necesidades especificas en el servicio de marketing digital?

. ¢ Percibe que las transacciones econdmicas son eficientes en el servicio de marketing digital?

. ¢Considera usted que la instalacion de la empresa es atractiva como muestran en su servicio de marketing digital?

. ¢ Considera la apariencia pulcra al servicio en la presentacion del producto?

. ¢Considera usted que las presentaciones digitales son atractivas y sencillas, es decir, imagenes publicados en la web?
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ANEXO N° 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OBJETO DE ESTUDIO

DISENO DE
INVESTIGACION

SATISFACCION DE

USUARIOS DEL
MARKETING

DIGITAL, HUARAZ,

2018.

¢Cuales son las
caracteristicas de la
satisfaccion de los
usuarios del marketing
digital, HUARAZ,
2018?

Objetivo general:

Determinar las caracteristicas
de la satisfaccion de los
usuarios del marketing digital
en Huaraz, 2018

Objetivos especificos:

1. Describir las caracteristicas
de la FIABILIDAD, en la
prestacién de servicios del
marketing digital en
Huaraz, 2018.

2. Describir las caracteristicas
de la SENSIBILIDAD, en
la prestacién de servicios
del marketing digital en
Huaraz, 2018.

3. Describir las caracteristicas
de la SEGURIDAD, en la
prestacion de servicios del
marketing digital en
Huaraz, 2018.

4. Describir las caracteristicas
de la EMPATIA, en la
prestacion de servicios del
marketing digital en
Huaraz, 2018.

5. Describir las caracteristicas
de los ELEMENTOS
TANGIBLES, en la
prestacion de servicios del
marketing digital en Huaraz,
2018.

Se ha creido conveniente no
formular hipotesis, en razén
que se trata de un estudio
descriptivo, que va a permitir
describir las caracteristicas
de la variable en estudio.

Satisfaccion de Usuarios

No experimental, de corte
transversal, descriptivo .




VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento... “INSTRUMENTO PARA DETERMINAR
LA SATISFACION DE USUARIOS DEL MARKETING DIGITAL, HUARAZ.2018

.que es parte de la investigacion

Titulada, “SATISFACCION DE USUARIOS DEL. MARKETING DIGITAL, HUARAZ, 2018 " La evaluacion de
los mstrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus

aplicaciones, Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: (2038'( (Q"B“‘. f;treA’ Q‘-’/‘g

FORMACION ACADEMICA: L CaN aDo

En ADM anSTNACTO W

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL;

AOM nNISTNACTIOL ~

HaLiceTi ™M ¢

TIEMPO 03 por

CARGO ACTUAL Docenre

UN(vERLSITARID

INSTITUCION: UNIYERSZIDPD

Son Peono

Objetivo de la investigacion: | Determinar las caracteristicas de la satisfaccion de los usuarios del marketing digital en Huaraz,

2018

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA I No cumple con el criterio | - Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecena | 2. Bajo Nivel - Los items miden algin aspecto de la dimension pero no
una misma dimension 3. Moderado nivel corresponden con la dimension total

bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
medicion de ésta dimension completamente.

| - Los items son suficientes

' CLARIDAD | No cumple con el criterio | - El item no es claro
El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. mismas

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunosde
los terminos del item

. -_El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada

COHERENCIA ' | No cumple con el criterio | - El item no tiene relacion logica con la dimension

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido

| El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
logica con la dimension o 3. Moderado nivel - El item tiene una relacion moderada con la dimension que
indicador que esta 4, Alto nivel esta midiendo
midiendo - El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo
RELEVANCIA I No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

medicion de la dimension

- El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste

- El item es relativamente importante

- El ltem es muy importante en la dimension.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OBJETO DE ESTUDIO

DISENO DE
INVESTIGACION

SATISFACCION DE
USUARIOS DEL
MARKETING

DIGITAL, HUARAZ,

2018.

¢Cuéles son las
caracteristicas de la
satisfaccion de los
usuarios del marketing
digital, HUARAZ,
2018?

Objetivo general:

Determinar las caracteristicas
de la satisfaccion de los
usuarios del marketing digital
en Huaraz, 2018

Objetivos especificos:

6. Describir las caracteristicas
de la FIABILIDAD, en la
prestacion de servicios del
marketing digital en Huaraz,
2018.

7. Describir las caracteristicas
de la SENSIBILIDAD, en
la prestacion de servicios
del marketing digital en
Huaraz, 2018.

8. Describir las caracteristicas
de la SEGURIDAD, en la
prestacion de servicios del
marketing digital en Huaraz,
2018.

9. Describir las caracteristicas
de la EMPATIA, en la
prestacién de servicios del
marketing digital en Huaraz,
2018.

10. Describir las
caracteristicas de los
ELEMENTOS

TANGIBLES, en la
prestacién de servicios del
marketing digital en Huaraz,
2018.

Se ha creido conveniente no
formular hipotesis, en razén
gue se trata de un estudio
descriptivo, que va a permitir
describir las caracteristicas
de la variable en estudio.

Satisfaccion de Usuarios

No experimental, de corte
transversal, descriptivo .




OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
- Considera Ud. (Que la empresa
Cumplimiento de promesas MARANA, cumplen lo prometido?
Considera Ud. Que en la empresa
MARANA ¢Dan la posibilidad de
Resolver problemas modificar y/o posponer en cualquier
momento y sin compromiso alguno el
proceso de compra o cualquier
eventualidad?
(Considera usted que la empresa
Fiabilidad Realizacion de buen servicio MARANA realizo un buen servicio la
La satisfaccion de la primera vez primerg vez que hizo uso del servicio en
Segun Rosso F. los usuarios del su pagina web?
(2008) La marketing digital en Considera Ud. ¢Que la empresa
] _ satisfaccion en un Huaraz. es el estado Concluir el servicio en tiempo MARANA concluyo el servicio en el
Variable 01: estado de animo de Animo resultante prometido. tiempo acordado segtn el servicio del
resultante de la de la comparacion marketing digital?
comparacion entre entre las Considera Ud. Que la empresa
SATISFACCIO | [as expectativas del ivas del MARANA ;comete errores en su
N DE cliente y el servicio expectativas del No cometer errores servicio de transferencia y/o entregas de
- cliente y el servicio
CLIENTE ofrecido por la ofrecido por la productos DELIVERY?
empresa.pp.77 empresa MARARIA Comunicacién al termino de | - ¢-2 €mPresa MARANA le comunica al
servicio concluir la compra, que la gperauén se
ha llevado a cabo satisfactoriamente?
Ofrecimiento  de  servicio | - Considera Ud. ¢Que la empresa
rapido MARANA ofrece atencion rapida?
Ud., cree que la empresa MARANA
Sensibilidad

Disposicién ayudar

demuestra disposicion de ayuda en su
servicio de marketing digital?

Disponibilidad de servicio

(Considera ud, que las interrogantes,
reclamos son atendidos con rapidez?




Comportamiento confiable

Considera confiable las transacciones
bancarias y/o envios de productos?

Los clientes se sienten

Aprecia seguridad en las transacciones

Seguridad seguros bancarias y/o envio de productos?
. Es amigable el trato comercial a sus
Amabilidad o .
requerimientos comerciales?
Conocimiento suficiente por ¢Dan respuestas adecuadas a sus
los empleados interrogantes del servicio digital?
e ud. Recibié una atencion
Atencion individualizada S ) . -
individualizada eficaz y eficiente?
. . ¢Atienden el teléfono de contacto cada
Horario de trabajo - .
. vez que usted necesita realizar una
conveniente
consulta?
¢Considera ud, que recibié una atencion
Empatia Atencion personalizada personalizada al comunicarse con la

empresa MARANA?

Preocupacidn, interés

Percibe preocupacion o interés por parte
de MARANA en el uso del servicio web?

Comprension de necesidades

¢Percibe empatia a las necesidades
especificas en el servicio de marketing
digital?

Elementos tangibles

Equipos modernos

Percibe  que las  transacciones
econdmicas son eficientes en el servicio
de marketing digital?

Instalaciones visual atractiva

¢Considera usted que la instalacion de la
empresa MARARNA Son atractivas como
muestran en su servicio de marketing
digital?

Apariencia pulcra

¢Considera la apariencia pulcra al
servicio en la presentacion del producto
demandado?

Materiales atractivos.

¢Considera la presentacion digital son
atractivas y  sencillas  (imégenes
publicado en la webs?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
ENCUESTA

Titulo: Satisfaccion de usuarios del Marketing Digital, Huaraz, 2018.

Estoy desarrollando una investigacién, cuyo objetivo es conocer las opiniones de los
USUARIOS de la ciudad de Huaraz en cuanto a la SATISFACCION DEL CLIENTE.
Solicito su colaboracion personal contestando a todas las preguntas del cuestionario que

se adjunta. Gracias por su valioso aporte.

PARTE |

En esta primera seccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas, por
favor marque con un aspa (X) en los recuadros la alternativa que considere correcta y
rellene en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:

Masculino: [ | Femenino:[ |
2. ¢EN QUE RANGO SE ENCUENTRA SU EDAD?
16-20 [ | 26-30 [ ]
21-25 [ ] 31-35 [ ]
3. Nivel de instruccion:
Secundaria completa : D
Superior no universitario  : [ ]

Superior universitario ]




PARTE 11

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la atencion al usuario, por favor margque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa
aue considere.

PREGUNTAS

Sl

NO

Considera usted ¢Que la empresa donde compro el producto, cumple lo prometido?

o

¢Considera usted que dan la posibilidad de modificar y/o posponer en cualquier momento y sin compromiso alguno el proceso de compra

o cualquier eventualidad?

¢Considera usted que se realizé un buen servicio la primera vez que hizo uso del servicio en su pagina web?

¢Considera usted que se concluyo el servicio en el tiempo acordado segun el servicio del marketing digital?

¢Considera usted que se comete errores en su servicio de transferencia y/o entregas de productos DELIVERY?

©|w|~|o

¢Se le comunica al concluir la compra, que la operacion se realizo satisfactoriamente?

. Considera usted ¢Que la empresa donde realiz6 la compra, ofrece atencion rapida?

11.

¢Cree usted que la empresa demuestra disposicion de ayuda en su servicio de marketing digital?

12.

¢Considera usted que las interrogantes y reclamos son atendidos con rapidez?

13.

¢Considera confiable las transacciones bancarias y/o envios de productos?

14.

¢Aprecia seguridad en las transacciones bancarias y/o envio de productos?

15.

¢Es amigable el trato comercial a sus requerimientos comerciales?

16.

¢Dan respuestas adecuadas a sus interrogantes del servicio digital?

17.

¢Usted recibié una atencion individualizada eficaz y eficiente?

18.

¢Atienden el teléfono de contacto cada vez que usted necesita realizar una consulta?

19.

¢Considera usted que recibié una atencion personalizada al comunicarse?

20.

¢Percibe preocupacion o interés en el uso del servicio web?

21.

¢Percibe empatia a las necesidades especificas en el servicio de marketing digital?

22.

¢Percibe que las transacciones econdmicas son eficientes en el servicio de marketing digital?

23.

¢Considera usted que la instalacion de la empresa es atractiva como muestran en su servicio de marketing digital?

24.

¢Considera la apariencia pulcra al servicio en la presentacion del producto?

25.

¢Considera usted que las presentaciones digitales son atractivas y sencillas, es decir, imégenes publicados en la web?
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “SATISFACCION DE USUARIOS DEL MARKETING DIGITAL, HUARAZ, 2018."

INDICADORES

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES

(Si debe modificar un item por favor

ndlque)

= Cumplimiento  de
omesas

Considera Ud. ;Que la empresa MARANA,
cumplen lo prometido?

0

4_{

L{

3

- Resolver problemas

Considera Ud. Que en la empresa
MARANA ;Dan la posibilidad de modificar
y/o posponer en cualquier momento y sin
compromiso alguno el proceso de compra o
cualquier eventualidad?

- Realizacion de buen
servicio la primera
vez

(Considera usted que la empresa MARANA
realizo un buen servicio la primera vez que
hizo uso del servicio en su pagina web?

- Concluir el servicio
en tiempo prometido.

Considera Ud. ;Que la empresa MARANA
concluyo el servicio en el tiempo acordado
segun el servicio del marketing digital?

- No cometer errores

Considera Ud. Que la empresa MARANA
(comete errores en su  servicio de
transferencia y/o entregas de productos
DELIVERY?

- Comunicacion al
termino de servicio

(La empresa MARANA le comunica al
concluir la compra, que la operacion se ha
llevado a cabo satisfactoriamente?

- Ofrecimiento de
servicio rapido

Considera Ud. ;Que la empresa MARANA
ofrece atencion rapida?

- Disposicion ayudar

Ud, cree que la empresa MARANA
demuestra disposicion de ayuda en su
servicio de marketing digital?

- Disponibilidad  de
SErVicio

(Considera ud, que las interrogantes,
reclamos son atendidos con rapidez?

- Comportamiento
confiable

Considera confiable las transacciones
bancarias y/o envios de productos?

- Los clientes se | - Aprecia seguridad en las transacciones
sienten seguros bancarias y/o envio de productos?
- Amabilidad - Es amigable el trato comercial a sus

H
L.{
4
L.‘
Y
4
Ls‘
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Y
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requerimientos comerciales?

3

Llolc|le|®|ele| £ 2| £ £

Y
5
L
Yy
a
4
H
l_.‘
Y
Y
.l

Llelelel ol gl & [ L]£] L




- Conocimiento

- (Dan respuestas adecuadas a sus

suficiente por los | interrogantes del servicio digital?
empleados

- Atencion - Ud Recibio una atencion individualizada
individualizada eficaz y eficiente?

- Horario de trabajo | - ;Atienden el teléfono de contacto cada vez
conveniente que usted necesita realizar una consulta?

- Atencion - (Considera ud, que recibid una atencion

personalizada personalizada al comunicarse con la
empresa MARANA?

= Preocupacion, interés | - Percibe preocupacion o interés por parte de
MARANA en el uso del servicio web?

- Comprension  de

- (Percibe empatia a las necesidades

especificas en el servicio de marketing

- Equipos modemos | - Percibe que las transacciones economicas
son eficientes en el servicio de marketing
digital?

- Instalaciones visual | - ;Considera usted que la instalacion de la

atractiva empresa MARANA Son atractivas como
muestran en su servicio de marketing
R

- Apariencia pulcra - (Considera la apariencia pulcra al servicio

en la presentacion del producto demandado?

- Matenales atractivos.

- (Considera la presentacion digital son

atractivas y sencillas (imagenes publicado
en la webs?

L e £ | L & | g el

Ll £ |-+ € ||l e |vele

cle|l £ | | £ |c|f£ | flel£

L£|lLl £ |vw| |l |olelE

*Para los casos de equivaloncia seméntica se dega una casilla por item, ya gue se evahiari si la traduccidn o ol cambio en vocabalario son suficientes
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS Sl | NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder ¢l cucstionario

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

Los items estin distribuides en forma logica y secuencial

El mimero de items s suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su
respuesta, sugiera los items a afiadir

o | . 1K | L

Hay alguna dimension que hace parie del constructor v no fue evaluada X
VALIDEZ
APLICABLE @ NO APLICABLE ND
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES sl | NO
Validadoper:  fir . ADM . Qogﬁa, Lgeny TomaEs Reyes Fecha: (2, Juwo 20\8
Firma Tekfow 922057 )2 o | Email 0hr 193135 @ J/max'/.cou.
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento... “INSTRUMENTO PARA DETERMINAR
LA SATISFACION DE USUARIOS DEL MARKETING DIGITAL, HUARAZ, 2018

.que es parte de la investigacion '

Titulada, “SATISFACCION DE USUARIOS DEL MARKETING DIGITAL, HUARAZ, 2018." La evaluacién de
los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracién de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion,

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: MAUUSL

FORMACION ACADEMICA: LicEpr TRA O
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: RAUONFS — in
TIEMPO_OMNCE DbNOS CARGO ACTUAL%EUTE OriyersiTARIO
INSTITUCION: QLivERS 1 DAD AL YPEDRO

Objetivo de la investigacion: " Determinar las caracteristicas de la satisfaccion de los usuarios del marketing digital en Huaraz,
2018

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA I No cumple con el criterio | - Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecena | 2. Bajo Nivel - Los items miden algun aspecto de la dimension pero no
una misma dimension 3. Moderado nivel corresponden con la dimension total

bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la

medicion de ésta

dimension completamente.
- Los items son suficientes

CLARIDAD

I No cumple con el criterio

- El item no es claro

El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintdctica y semantica son 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

adecuadas.

mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunosde
los términos del item

- El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada

COHERENCIA

I No cumple con el criterio

- El item no tiene relacion logica con la dimension

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - El item tiene una relacion tangencial con la dimension,

logica con la dimension o 3. Moderado nivel - El item tiene una relacion moderada con la dimension que

indicador que esta 4. Alto nivel esta midiendo.

midiendo. - El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo

RELEVANCIA I No cumple con el criterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o 2. Bajo Nivel medicion de la dimension
importante, es decir debe ser | 3. Moderado nivel - El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluido. 4. Alto nivel incluyendo lo que mide éste.

- El item es relativamente importante.
- El Item es muy importante en la dimension.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

FROBLEMA

OBJETIVOS

HIFOTESIS

OBJETD DE ESTUDIO

DISEMO DE
INVESTIGACION

SATISFACTTION DE

LUEUARICE DEL
MARKETING

DIGITAL HUARAT,

2015,

JCuales zon las
caracteristicas de la
sztizfaccion de los
nsuaTios 4zl marketing
dizital, HUARAT,
20187

Ubjetmro Zeneral:

Determinar laz -::n_rm:mriaticaa.
de la =zatisfaccion de o=
nsuario: del marketing digital
en Huoaraz, 118

Objetivos especificos:

1. Describir las caracteristicas
dela FIABILIDATD, en [a
prestacion de servicios del
marksting digital an
Huaraz, 2015,

2. Describir las caracteristicas
de la SENSIBEILIDAD, en
la prestacion de servicios
del marketing digital en
Huaraz, 2015,

3. Describir las caracteristicas
de la SEGURIDIAD, en la
prestacion de servicios del
marketing digital en
Huaraz, 2015,

4, Describir las caracteristicas
dela EMPATIA enla
prestacion de servicios del
marketing digital en
Huaraz, 2018,

5. Describir las caractenzticas
de los ELEMENTIOS
TANGIBLES, En 12
prestacion de servicios del
marketing digital en Huaraz,
201E.

Se ha crerdo conveniente no
foreyalar kipotesiz, en razon
que se frata de un estudie
descriptivo, gue va a pemarbs
describir las caractensticas
de la vartable en estudio

Satisfaccion de Uanarios

Mo experimental, de corte
transversal, deacriptivo .




OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

r DEFINICTON DEFINICTON .
VARIABLE CONCEPTUAL OFFRACIONAL DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
- Considera T4, la empreza
Cumiplimiente de prome=a: RIARANA rl.ur.plecﬁ?:ewumeﬁdu'.‘pl
Considera TUd. Cme en la empresa
MAFAMA ;Dan la posibilidad de
Fasolver problenas modificar y¥'o posponer en cuoalgunier
momenta ¥ s compromise alguns el
procesn  de compra o coalgmier
eventmalidad?
jJConzidera usted gue la empreza
Fiahilidad Fealizacion de boen servicio LIAFANA realiso un buoen servido la
) . [a primera vez primera vez gue kivo nse del servicip en
Sepin Rosn F. [ satiafaccion de su pasina web?
{2008} La o ing digital en Considera T4, ;Cue la  empreza
.. _ satisfaccion en un Huar.kal:mc_ ol Comcluir el servicio en Hempo |  MAFRANA concloyo el servicio en el
Yarighle 01: eatado de Animo e araz, E':EEJIEEEM prometida. tisrape acordade seman el servicio del
resultants de Ia ﬂmpmﬁ“ marksting dizital?
COmparacion emtre anrre | Considera TWd. Cue la empreza
SATISFACCIO | 1as expectativas del = MAFANA ;comete emorer en 3o
NDE cliente ¥ &l aanmicio f&iﬁmﬁrmu Ho cometer errores reTvicio de transferancia v'o entregas de
CLIENTE afrecido par la nmgwh productos DELIVERY?
Empre:a pp. 77 o . ;La empresa MARANA le comunica al
RS empre:a MARANA Comnmiracion al temino de EM]II. Compra, que la pperacion se
mErvCi ka3 Devado a cabo satisfactoriaments?
Ofrecimients de  servicp | - Comsidera  Td.  ;Que la  empresa
rapido MIAF AMA ofrece atencion rapida?
. Ud, cee que la empresa MARANA
Sensibilidad Disposicisn ayudar demetra l:&J_-:I:--:ler_u:ul de ayuda en au

LeTiicio de marketing digital?

Disponibilidad de servicia

jConzidera pg, que las inferropzmtes,
reclamos 2on atepdidos con rapidez?




Comportamiento  confiakle

Considera confiakle las transaccicnes
hancarias vo enyvios de productosT

Lios clientes se sienten

Apracia sesuridad en laz transacciones

Semridad SEEUTOS bancanas v/o envio de productosT
A mmahilidad Ez amipable el trato comercial a sus
requerimiantos comerciales?
Conocomento suficiente por ;lan respuestas adecuadas a  zus
loz ernplaadas mterrozantes del servicio dizital?
e g eq e Ud. Ferihia una atencicn
Atencién imdrvidualizada indiidmlivada efieas v efirianta?
Horari . iAtenden el telefono de contacto cada
mnvmﬁ:;:?hajﬂ vaz que usted mecesita realizar una
conzulta?
JConzdera ggd. que recibid una atencicn
Fmpatia Atencidn perzonalizada personalizada al cormmumicarse com la
ernpreza MARANAT
e . Percibe preccupacion o miberds por parte
Preocupacicn, inters de MARATA en el uso del servicio weh?
;Percibe empatia a las necesidades
Compransion de necesidades E.E:th"' as en el serviclo de etng
Percihe gque las  transaceiones
Equipos modemas poonomnieas son eficientes en el sarsacio
de marketine dimital?
£Conzidera usted que la instalacién de 1a
. . . ermpresa RMARANA Bon atractivas como
Imstalaciones visual atractva muestran en m servicio de marketing
Elermentos tangibles digital?

Apanencia pulera

Conzdera la apanencia pulera al
servicio en la presemtacion del producto
demandado?

hiatenales afractmoos.

Conzidera 1a presentacion dipital zen
atrachvas ¥ zenrillas  (imdpenes
publicado en 1a webs?




INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

ENCUESTA
Titulo: Satisfaccion de usuarios del Marketing Digital, Huaraz, 2018.

Estoy desamrollando una investigacion, cuyo objetivo es conocer laz opinionss de los
USUARIOS de la ciudad de Huaraz en cuanto a la SATISFACCION DEL CLIENTE.
Solicito su colzboracion personal contestando a todas las preguntas del cuestionario que

ze adjunta. Gracias por su valiozo aporta.

PARTE]

En esta primera zeccion del cuestionario le presentamos un conjunto de preguntas, por
favor marque con vn aspa (X) en loz recuadros la altermativa que considers corracta v
rellane en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:
Masculmo: I: Femenmo: D

2. ;EN QUE RANGO SE ENCUENTRA SU EDAD?
1620 [ ] 2630 [ ]
2125 [ ] 3135 [ ]

3. Nivel de instruccion:
Secundana completa
Superior no umiversitano

Hn

Superior universitario
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PARTE II

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la atencion al usuario, por favor margue con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa
aue considere.

PREGUNTAS

SI

NO

Considera usted [ Que la empresa donde compro el producto, cumple lo prometido?

5. ;Considera usted que dan la posibilidad de modificar y/o posponer en cualquier momento v sin compromizo alguno el proceso de compra

o cualquier eventualidad?

;Considera usted que se realizd un buen servicio la primera vez que hizo uso del servicio en su pagina web?

; Considera usted que se concluvo el servicio en el iempo acordado sezin el servicio del marketing digital?

. Considera usted que se comete errores en su servicio de transferencia v/'o entregas de productos DELIVERY?

i 5e le comunica al concluir la compra, que la operacion se realizd satisfactoriamente”

. Considera usted ;[ Que la empresa donde realizo la compra, ofrece atencion rapida?

. {Cree usted que la empresa demuestra disposicion de ayuda en su servicio de marketing digital?

. 7 Considera usted que las interrozantes v reclamos son atendidos con rapidez?

. i Considera confiable las transacciones bancarias v/o envios de productos?

. 7 Aprecia seguridad en las transacciones bancarias vio eavio de productos7

. ;Es amigable el trato comercial a sus requerimientos comerciales?

. ;Dan respuestas adecuadas a sus interrogantes del servicio digital?

- ¢ Usted recibid una atencidn individualizada eficaz y eficiente?

. (Atienden el teléfono de contacto cada vez que usted necesita realizar una consulta?

. (Considera usted que recibio una atencion personalizada al comumicarse?

. ;Percibe preocupacion o mterés en el uso del servicio web?

. (Percibe empatia a las necesidades expecificas en el servicio de marketing digital?

. ;Percibe que las transacciones econdmicas son eficientes en el servicio de marketing digital?

. ; Considera usted que la instalacion de la empresa es atractiva como muestran en su servicio de marketing digital?

. ;Considera la apariencia pulcra al servicio en la presentacion del producto?

- i Considera usted que las presentaciones digitales son atractivas y sencillas, es decir, imagenes publicados en la web?
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: “SATISFACCION DE USUARIOS DEL MARKETING DIGITAL, HUARAZ, 2018.*

OBSERVACIONES
INDICADORES ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD (S1 debe modificar un item por favor
indlque)
- Cumplimiento  de | - Considera Ud. ;Que la empresa MARANA, q Y L’ L{
promesas cumplen lo prometido?

- Resolver problemas

- Considera Ud. Que en la empresa
MARANA ,Dan la posibilidad de modificar
y/o posponer en cualquier momento y sin
compromiso alguno el proceso de compra o
cualquier eventualidad?

- Realizacion de buen
servicio la primera
vez

- (Considera usted que la empresa MARANA
realizo un buen servicio la primera vez que
hizo uso del servicio en su pagina web?

- Concluir el servicio
en tiempo prometido

- Considera Ud ;Que la empresa MARANA
concluyo el servicio en el tiempo scordado
segun el servicio del marketing digital?

- No cometer errores

- Considera Ud. Que la empresa MARANA
(Comete errores en su servicio de

transferencia y/o entregas de productos
DELIVERY?

- c g s al
termino de servicio

(La empresa MARANA le comunica al
concluir la compra, que fa operacion se ha

llevado a cabo satisfactoriamente?
- Ofrecimiento de | - Considera Ud ;Que la empresa MARANA
servicio rapido ofrece atencion ripida?
- Ud, cree que la empresa MARANA
- Disposicion ayudar demuestra disposicion de ayuda en su
servicio de marketing digital”?
- Disponibilidad  de | - ;Considera ud, que las interrogantes,
SETVicio reclamos son atendidos con rapidez?
- Comportamiento - Considera confiable las transacciones
confiable bancarias y/o envios de productos?
- Los clientes se | - Aprecia seguridad en las transacciones
sienten seguros bancarias y/o envio de productos?
- Amabilidad - Es amigable el trato comercial a sus

requerimientos comerciales?

LIPS ILLE LE] £ £ L ] £ 2

Ll =l Lkel.e] v e | K A2

WLl ol = lelsl € le €S| €

.C_C-C-C—CFC.-C |3
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= Conocimiento
suficiente  por los

- (Dan respuestas  adecvadas a  sus
interrogantes del servicio digital?

empleados
~ Atencion = Ud. Recibio una atencion individualizada
individualizada eficaz y eficiente?

- Horario de trabajo
conveniente

= (Atienden el teléfono de contacto cada vez
que usted necesita realizar una consulta?

- Atencion
personalizada

= (Considera ud, que recibio una atencion
personalizada al comunicarse con la
empresa MARANA?

= Preocupacion, interés

= Percibe preocupacion o interés por parte de
MARANA en el uso del servicio web?

- Comprension  de
necesidades

- (Percibe empatia a las necesidades
especificas en el servicio de marketing
digital?

- Equipos modermos

- Percibe que las transacciones economicas

son eficientes en el servicio de marketing
digital?

= Instalaciones  visual
atractiva

= (Considera usted que la instalacion de la
empresa MARANA Son atractivas como
muestran en su servicio de marketing
digital?

= Apariencia pulcra

- (Considera la apariencia pulcra al servicio

en la presentacion del producto demandado?

Materiales atractivos

- (Considera la presentacion digital son

atractivas y sencillas (imagenes publicado
en la webs?

<l £l = ol o |Icls] =

== Ll A& ] Tl kel kel |5

1
4
4
Y
1
L
3
3
1
3

WVl || & |(gEiels|~

*Para los casos de equivalencia semintica se deja una casilln por item, va que se evaluard i lo traduceidn o el cambio en vocubulario son suficientes.
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS St | NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claris y precisas para responder el cucstionario 7(

Los items permuten ef logro del objetivo de la investigacion )C

Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial X

El nimero de items es suficicnte para recoger la informacion, En caso de ser negativa su 76

respucesta, sugicra los items a afadie

Hay alguna dimension que hace parte del constructor v no fue evaluada X
VALIDEZ

APLICABLE ){ NO APLICABLE o
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI | NO

Veidore: Mauwics FEIZUAUDO OALp2aL PowznES

e 09 Jowio &,018

T

Telefono:

943954863

Email: '@salczzar _usp @ hﬁ;ﬂ&d. com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO

PLANILLAS D

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

'IC10 DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento, ..

“INSTRUMENTO PARA DETERMINAR

LA SATISFACION DE USUARIOS DEL MARI\ETING DIGITAL, HUARAZ,2018
.que cs parte de la investigacion
Titulada, “SATISFACCION DE USUARIOS DEL MARKETING DIGITAL, HUARAZ, 2018," La evaluacion de
los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean vilidos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracién de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus
aplicaciones, Agradecemos su valiosa colaboracion,

Oﬂ)’ ol

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: Zraicr e )Q") Lo 5

FORMACION ACADEMICA: el oo s 200

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:

TIEMPO 90 ~ CARGO ACTUAL 8 !:2: ;5; %Z EZ Z 2, ! Adoninn fTreeon
INSTITUCION; BE v

Objetivo de la investigacion: | Determinar las caracteristicas de la satisfaccion de los usuarios del marketing digital en Huaraz,
2018

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda,

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA I No cumple con el criterio | = Los items no son suficientes para medir la dimension
Los items que pertenecen a | 2. Bajo Nivel - Los items miden algin aspecto de la dimension pero no
una misma dimension 3. Moderado nivel corresponden con la dimension total
bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
medicion de ésta dimension completamente.

- Los items son suficientes
CLARIDAD 1 No cumple con el eriterio | - El item no es claro
El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3, Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintdctica y semantica son | 4, Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

adecuadas,

mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de algunosde
los términos del item

- El item es claro, tiene semantica v sintaxis adecuada

COHERENCIA
El item tiene relacion
logica con la dimension o

I No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

- El item no tiene relacion logica con la dimension
- El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
- El item tiene una relacion moderada con la dimension que

indicador que esta 4 Alto nivel esta midiendo.

midiendo - El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA I No cumple con el eriterio | - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

medicion de la dimension

- Elitem tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste,

- El item es relativamente importante,

- El ltem es muy importante en la dimension.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULD

FROBLEMA

OBJETIVOS

HIFOTESIS

OBJETD DE ESTUDIO

DISENO DE
INVESTIGACION

SATISFACCION DE

TEUARICGE DEL
MARKETIMNG

DICITAL HUARAT,

2015,

o Cuales zon laz
caTacterstica: de la
satisfaccion de los
nsuarios del marksting
digital, HUARAZ,
20187

Ubjeirro general:

Determinar las caractensticas
de l2 satisfacciom de los
uzuarios del markstngz digital
en Huoaraz, 2318

Objetivos especificos:

1. Describir las caractenisticas
dela FIABILIDAT. enla
prestacion de servicios del
marksting digital en
Huaraz, 2018,

2. Describir las caractensticas
de la SENSIBILIDAL, en
12 prestacion de servicios
del marketms digitzl =n
Huaraz, 2015,

3. Describir las caracteristicas
de la SEGURIDAD, en la
prestacion de servicios del
marketing digital sn
Huaraz, 2015,

4, Describir las caractenisticas
de la EMPATIA enla
prestacion de servicios del
marksting digital en
Huaraz, 2015,

5. Describir las caracten:ticas
de los ELEMEXNTOS
TAMNGIELES, en  la
prestacion de servicies dal
marksting digital en Huaraz,
2018

Se ha creido conveniente no
formular hipotesis, en razan
que sa frata de um exudio
descriptivo, gue va 3 permikn
describir las caractensticas

dala

vartable en astindio

Sarizfaccion de TTarios

o experimental, de corte

ransvarzal, descriptivo .

JI




OFERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICTON

DEFINICTON

VARTABLE CONCEPTUAL OFFRACIONAL DIMEXNSIONES INDICADORES PREGUNTAS
- Comsidera THd. la empresa
Complimiento de promesa: MAFANA, nmpleﬁ#ep:umeﬁuu?m
Considera T'd. Cme em la empresa
MAFAMNA ;Dan la posibilidad de
modificar y/o posponer en cualgnier
Fesolver probleras momenta ¥ b compromise alguns el
procesn  de compra o coalgoier
eventualidad?
;Comajdera wusted que la empresa
Fiahilidzad Fealizarion de buoen servicio MAFAMA realizo un boen servido Ia
i . L3 primeTa vez primera vez gue kizo nse del servicis en
Sepin Rosn F. A satfacad de c1 pazina web?
{2008} La m ing digital en Comsidera T4, ;Cue la  empresa
.. _ satisfaccion &n un Huﬂamﬂ o Concluir el servicio en tiempo MAFANA concloye el servicie en el
Yarishle 01. estadn de Anima & AL, Ei‘EEJIEEEdn prometida, tiernpo acordade segan el servicio del
resultants de Ia ﬂﬁﬂpmﬂﬁm marketing dizital?
CORIPARCICN ERire anire | Considera Td. Cue la  empresa
SATISFACCION | las expactativas del = MAFANA ;comete eooier en 3o
HIE cliente v el aervicia ﬁ:ﬂmﬁiﬂm Ho cometer errares veTyicio de tramsferencia v'o entregas de
CLIENTE afrecido par la uma’wh productos DELIVERY?
e pp. 77 L . ;La ermapresa MARAMNA le comunica al
e empresa MAFRANA Comnmiracion al temino de Mh COmETA, que la pperacion e
=ETvICH ka Devado a cabo sati=factoriamente?
Ofrecimients de  servicp | - Comsidera  Td  ;Que la  empresa
rapido MIAFR AMA ofrece atencion apida?
. TUd, aee gque la sa MAFRANA
Semsibilidad Disposicin ayadar demue:tra %J@ﬂﬂﬂﬂ ayida en an

LeTvicio de marketing dizital?

Disponibilidad de servicia

jComaidera pd, que las imtemropzntes,
reclamos 206 aterdidas con rapidex?




Comportaniento confiable

Considera confiable las traneaceiomes
bancarias v'o anyios de productos?

Los clientes se zienten Aprecia zesuridad en laz traneacriones
Semridad SepuToS hancanas v'o envio de productos?
A mahilidad Ez amipable el trato comercial a =us
requeninientos comerciales?
Conocimiento suficiente por Dan  respuestas aderuadas a  =us
loz empleados mterrogantes del servicio digital?
e e ea Ud Eecibid una atencion
Atencién indrviduzhzada individualizada efiear y efirienta?
Horari ; iAtenden el teléfono de contacto eada
i _;i;thaha;u vez que usted pecesta realizar uma
conveniente ccmsnlta?
JConzndera g, que recibio una atencicn
Fmpatia Atenciom personalizada personalizada al commmcarse com la
ernpresa MARANAT
e e . Percibe preccupacion o mberds por parte
Preocupacicn, interss de MARATA en el uso del servicio weh?
Percibe empatia a las necesidades
Comprension da nacesidades E'-;hl.., as en el servicio de ehng
Perciba que laz  traneaceicmas
1pos modemos economicas son eficientes en al sarvimio
Equipos
de marketine dizital?
Conndera usted que la instalacién de 1a
. - . ermnpresa MARANA Eop atrachvas como
Instalaciones vimal atractiva muestran en zu zervicloe de markebng
Flementos tanzihle digital?
tangtbles Amariencia pul Llonndera la apanencia pulera al
F servicio en la presemtacion del producto
demandado?
JConzidera la presentacion dipmtal son
Materiales o attactivas ¥  zempillas  (imapenas

publicado en 1a webs?




INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

ENCUESTA
Titulo: Satisfaccion de usunarios del Marketing Digital, Huaraz, 2018.

Estoy desarrollando una investigacion, cuyo objetivo ez conocer las opiniones de los
USUARIOS de la ciudad de Huaraz en cuanto a la SATISFACCION DEL CLIENTE.
Solicito su colzboracion personal contestando a todas las preguntas del cuestionario que

ze adjunta. Gracias por su valioso aporta.

PARTE1
En esta primera zeccion del cusstionario le presentamos un conjunto de preguntas, por
favor marque con un aspa (X) en loz recuadros la alternativa que considers corracta v
rellane en las lineas con su respuesta.

1. Sexo:
Masculino: [ |  Femenino:[__|

2. ;EN QUE RANCGO SE ENCUENTRA SU EDAD?
1620 [ | 2630 [ ]
2125 [ ] 3135 [ ]

3. Nivel de inatruccion:

Secundaria completa - |:|
Superior no wmiversifario |:’
Superior universitario : |:|
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PARTE II

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la atencion al usuario, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa

oue considere.

PREGUNTAS

51

NO

4. Considera usted ; Que la empresa donde compro el producto, cumple lo prometido?

3. ;Considera usted que dan la posibilidad de modificar v/o posponer en cualquier momento y sin compromizo alguno el proceso de compra
o cualquier eventualidad?

. Considera usted que se realizd un buen servicio la primera vez que hazo uso del servicio en su pagina web?

; Considera usted que se concluyvo el servicio en el tiempo acordado segin el servicio del marketing dizital?

;Considera usted que se comete errores en su servicio de transferencia v/'o entregas de productos DELIVEEY?

el Bl el o

i 5e le comunica al concluir la compra, que la operacion 3e realizo satisfactoniamente?

10. Considera usted ; Que la empresa donde realizd la compra, offece atencion rapida?

11. ; Cree usted que la empresa demuestra disposicion de ayuda en su servicio de marketing digital?

12. ; Considera usted que las interrogantes v reclamos son atendidos con rapidez?

13. ; Considera confiable las transacciones bancarias v/o envios de productos?

14. ; Aprecia seguridad en las transacciones bancarias v/'o envio de productos?

15. ;Es amigable el trato comercial a sus requerimientos comerciales?

16. ;Dan respuestas adecuadas a sus interrogantes del servicio digital?

17. ;Usted recibad una atencion individualizada eficaz v eficiente?

18. ; Atienden el telefono de contacto cada vez que usted necesita realizar una consulta?

18. ; Considera usted que recibid una atencion personalizada al comunmicarse?

20. ;Percibe preocupacion o mteres en el uso del servicio web?

21. ;Percibe empatia a las necesidades especificas en el servicio de marketing digital?

22 ;Percibe que las tranzacciones econdmicas son eficientes en el servicio de marketing digital?

23. ; Conszidera usted que la instalacion de 1a empresa es atractiva como muestran en su servicio de marketing digital?

24, ;Considera la apariencia pulcra al servicio en la presentacion del producto?

23. ;Considera usted que las presentaciones digitales son afractivas v sencillas, es decir, imagenes publicados en la web?
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RIZDEV N E S
TITULO DE LA TESIS: “SATISFACCION DE USUARIOS DEL MARKETING DIGITAL, HUARAZ, 2018."
OBSERVACIONES
INDICADORES ITEM SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD (Si debe modificar un item por favor
indlque)
Cumplimiento de | = Considera Ud. ,Que la empresa MARANA,
promesas cumplen lo prometido?
= Considera Ud. Que en la  empresa
MARANA ¢ Dan lu posibilidad de modificar
Resolver problemas y/o posponer en cualquier momento y sin </ & of 174
compromiso alguno el proceso de compra o
cualquier eventualidad?
Realizacion de buen | -  Considera usted que la empresa MARANA 3
servicio la primera | realizo un buen servicio la primera vez que // > < 3
vez hizo uso del servicio en su pigina web?
. .| = Considera Ud. ;Que la empresa MARANA
22:":" °'m"“‘::;:’°;° concluyo el servicio en el tiempo acordado <y ¥ </ (>4
pop | segin el servicio del marketing digital?
- Considera Ud Que la empresa MARANA
(eomete  errores  en su servicio  de 3
No cometer errores transferencia y/o entregas de productos S/ L/ </
DELIVERY?
: oo empresa MARANA le comunica al
l(;?l:?n'g?:':‘rvicio“ concluir la compra, que la operacion se ha &/ </ 4 (/
llevado a cabo satisfactoriamente?
Ofrecimiento de [ - Considera Ud. ,Que la empress MARANA 3 ¥ L /
servicio ripido ofrece atencion rapida? V
- Ud, cree que la empress MARANA
Disposicion ayudar demuestra disposicion de ayuda en su y 3 ¢ ¢/
servicio de marketing digital?
Disponibilidad ~ de | - (Considera ud, que las interrogantes, ¥ ‘A 1 (/
servicio reclamos son atendidos con rapidez?
Comportamiento - Considera confiable las transacciones }/ 2 ¢
confiable bancarias y/o envios de productos? Y ,
Los  clientes  se [ - Aprecia seguridad en las transacciones
sienten seguros bancarias y/o envio de productos? / i 3 pr i
Amabilidad - Es amigable el trato comercial a sus :
requerimientos comerciales? ‘/ 4 ‘/ </
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Conocimiento
suficiente  por los
empleados

¢Dan respuestas adecuadas a sus
interrogantes del servicio digital?

Atencion
individualizada

Ud. Recibio una atencion individualizada
eficaz y eficiente?

Horario de trabajo

¢Atienden el teléfono de contacto cada vez

i~ | <

X s | M~| =g

3
conveniente que usted necesita realizar una consulta? Y
- Atencion (Considera ud, que recibid una atencion
personalizada personalizada al comunicarse con |la 3 Y 3
empresa MARANA?
- Preocupacion, interés | - Percibe preocupacion o interés por parte de y ‘/
MARANA en el uso del servicio web? Y
- Comprension de | - ;Percibe empatia a las necesidades _
necesidades especificas en el servicio de marketing v 4 3
digital?
- Equipos modemnos Percibe que las transacciones economicas V4 7
son eficientes en el servicio de marketing . y b
digital?
- Instalaciones visual | - ;Considera usted que la instalacion de la
atractiva empresa MARANA Son atractivas como 3 ¥ tf /

muestran en su servicio de marketing
digital?

Apariencia pulcra

(Considera la apariencia pulcra al servicio
en la presentacion del producto demandado?

c

Materiales atractivos.

¢(Considera la presentacion digital son
atractivas y sencillas (imagenes publicado
en la webs?

7
Y

A%

*Para los casos de equivalencia semintica se deya una casilla por item. va que se evaluari i la traduccidn o el cambio en voczbulario son suficientes




ASPECTO GENERALES

ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene mstruccioncs claras y precisas para responder ef cusstionario e
Los items permiten el logro del objetivo de la mvestigacion *
Los items estan distnbusdos en forma Iogica y secucncial x

El mimero de items es suficiente para recoger Ja informacion. En caso de ser negativa su

respucsta, sugicra los items 2 afadir x
Hay alguna dimensioa que hace parte del coastructor v no fuc evaluada ¥

_ VALIDEZ

APLICABLE (Sl NO APLICABLE NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI | NO
Vahdado [ (_'/ P"" 5 P
Wﬁﬂﬂﬁf’d- e o D Fecha: ‘?'/‘MJ 20/
\7
Furma: \,w/ Tekfon: 32330 Email Qm*délwc-/ ¢ P02 Gomare ye
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