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Abstrac. The purpose of the research was to determine the impact of
Digital Marketing Strategies on customer loyalty at the Shiro Maki
Bar Restaurant, Trujillo, 2023, being

Digital marketing the independent variable and Loyalty the
independent variable; The research was applied, with a non-
experimental, causal correlational and transversal design. Having an
estimated sample of 229 clients, to carry out this research a survey
was carried out, and as an instrument a questionnaire was applied to
classify the information and process it. The results obtained are that
digital marketing has a medium positive impact on customer loyalty.
Concluding that, the bilateral significance of the p value was 0.000,
being less than 0.005; and an R"2 of 0.27, this shows that for every
sun invested in this area it generates 0.27 cents in loyalty, therefore,
there is a significant impact between the variables of the restaurant
study.
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I RESUMEN

La investigacion tuvo como propdsito determinar la incidencia
de las Estrategias del Marketing Digital en la Fidelizacion de
clientes del Restaurante Shiro Maki Bar, Trujillo, 2023, siendo
Marketing digital la variable independiente y Fidelizacion la
independiente; la investigacion fue de tipo aplicada, con un
disefio no experimental, correlacional causal y transversal.
teniendo como muestra estimada a 229 clientes, para realizar
esta investigacion se ejecutd una encuesta, y como instrumento
se aplicéd un cuestionario para clasificar la informacién y ser
procesada. Los resultados que se obtuvieron es que el marketing
digital incide de manera positiva media con la fidelizacién de
clientes. Concluyendo que, la significancia bilateral del p valor
fue 0,000 siendo menor que 0,005; y un R*2 del 0.27, esto
demuestra que por cada sol invertido en esta area genera 0.27
céntimos en fidelizacion, por lo tanto, existe incidencia
significativa entre las variables del estudio del restaurant.

1. INTRODUCCION

En la actualidad los negocios a consecuencia de la post
pandemia siguen utilizando medios digitales de acuerdo con el
comportamiento de compra del consumidor, es por ello por lo
que, la evolucién de la industria digital ha permitido abordar
dicho comportamiento no solo en el consumidor, sino también
en los negocios, la cual deben adaptarse a las nuevas exigencias,
continuidad y asi, fidelizar a los clientes. [1]; dicho panorama
también se traslada a las micro y pequefias empresas que han
enfrentado desafios significativos como la disminucion en sus
ventas incluso la quiebra de algunas de ellas; sin embargo, otras
han logrado sobrevivir debido a su capacidad de adaptabilidad y
la implementacion de estrategias de transformacion digital [2].
Puesto que la fidelizacion de los consumidores es crucial para
garantizar las ventas; dado que resulta méas facil y rentable,
lograr que un cliente vuelva a comprar que la captaciéon de
nuevos clientes. [3];
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Es por ello, que el marketing digital desempefia un papel
fundamental en la implementacién de estrategias publicitarias;
que permiten promocionar los productos y/o servicios; con el
objetivo de atraer nuevos clientes y fidelizarlos. Por tal motivo,
las compafiias reconocen la importancia de emplear recursos
digitales como lo es el marketing digital como una de las
herramientas esenciales para mantener la estabilidad de los
mercados y las organizaciones. Por consiguiente de la siguiente
investigacion, se determind como la hipotesis general: La
incidencia de las estrategias del marketing digital en la
fidelizacion de los clientes del restaurante Shiro Maki Bar,
Trujillo, 2023, es significativa.[4][5].

En el proceso de recopilacion de datos, que respaldan la
investigacion; se puede analizar que existe una relacién
significativa entre el marketing digital y la fidelizacion de
clientes [6]; ello se corrobora en diversos estudios empiricos
quienes demostraron la existencia de unas correlacién fuerte en
dichas variables; Como lo respalda [7]; en su investigacién que
concluye que el Marketing digital influye de manera
significativa en la fidelizacion de los clientes asi mismo [8]
indica que el marketing digital crea una correlacion inmediata y
positiva con sus clientes consiguiendo fidelizarlos, es decir,
cuando una organizacidn realiza publicaciones por medio de las
RR. SS., ayuda a llegar a sus futuros clientes.; asi mismo al
disefiar las estrategias del marketing digital se debe de
considerar bien los factores y objetivos; para que aumentar la
probabilidad de éxitos en alcanzar estos objetivos
establecidos.[9]

El marketing digital es un instrumento compuesto por diversas
actividades estratégicas realizadas de manera digital, de modo
que las empresas puedan potenciar su actividad publicitaria y
hacer llegar la informacién a su publico objetivo de manera
eficiente utilizando diversos recursos de internet.[10]. También
se refiere a un conjunto de coordinacion eficiente para cumplir
las expectativas, objetivos y metas de la empresa, estableciendo
un trato mas cercano con los clientes y el pablico en general.[11]
Dentro de las dimensiones de marketing digital para fidelizar a
los clientes, se menciona lo siguiente: el Flujo, que brinda
comunicacion constante y crea una relacién que genera
confianza entre la empresa y el consumidor.[12]. Asi mismo La
Funcionalidad; de la organizacién en las distintas areas; que
estén alineados a los objetivos que se requiere alcanzar como la
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satisfaccion del cliente.[13]. También, el feedback, que es el
proceso de relacidn orientada sobre las necesidades del cliente;
que busca cubrir su satisfaccion y vuelva al local donde es bien
atendido.[14]. Para tener la Lealtad; que indica que el cliente a
pasado a ser un consumidor recurrente.[15].

La fidelizacion de los clientes es un indicador sobre el servicio
que se ha brindado o el producto que se venda, esta cumpliendo
con el rol asignado, los cuales estan enfocados en suplir los
requerimientos de las personas.[16]; también, es considerado
como un proceso fundamental para las empresas, que busca
retener y atraer clientes mediante relaciones duraderas y
satisfactorias. Esto se logra a través de la calidad, diferenciacion
y satisfaccién de los productos o servicios ofrecidos, con el
objetivo de aumentar la frecuencia de compra y mantener una
relacién positiva con el cliente; enviando informacién mediante
los medios adecuados.[17] [18] [19].

La fidelizacion de los clientes se basa en las siguientes
dimensiones: “El servicio”, que se centra en satisfacer las
expectativas del consumidor y captar nuevos clientes; “La
calidad del servicio”, busca generar empatia, seguridad y
confianza entre el cliente y la empresa, atendiendo a sus
exigencias y “La satisfaccién del servicio”, se relaciona con el
sentimiento de satisfaccion del consumidor, fortaleciendo la
comunicacion y estableciendo una relacion duradera [20].

El presente estudio se justifica en cuanto al criterio practico, que
servird como precedente en el sector de restaurantes; y plantear
herramientas digitales para la adaptabilidad de los negocios; De
esta manera el propésito de la investigacion fue determinar la
incidencia de las estrategias del Marketing Digital en la
Fidelizacion de clientes del Restaurante Shiro Maki Bar,
Trujillo, 2023, para ello se plante6 como problema de
investigacion en saber cuél es la incidencia entre las variables
descritas en el propdsito, ademas se establecieron objetivos
especificos: Establecer como incide el flujo en la Fidelizacion
de clientes, también como incide la funcionalidad en ellos,
ademas de como incide el Feedback y por Gltimo su incidencia
en la lealtad en la Fidelizacion de clientes del Restaurante Shiro
Maki Bar, Trujillo, 2023.

1. METODOLOGIA

Esta investigacion se clasifica de tipo aplicada, con el objetivo
de abordar problemas empresariales especificos, en particular,
la incidencia de las estrategias de marketing digital en la
fidelizacion del cliente. Este tipo de investigacion permite la
integracion y budsqueda de conocimientos para solucionar
problemas planteados [21]. Asi mismo se planted un disefio no
experimental de tipo correlacional causal y transversal,
recopilando datos en un solo momento para identificar datos
histéricos relevantes y determinar la incidencia significativa del
marketing digital en la fidelizacion del cliente, siguiendo las
recomendaciones sobre el disefio de investigacion correlacional.
[22]. Dentro del estudio se considera a la poblacion, que esta
conformada por 560 clientes que han recibido servicio en el
restaurante. Asi mismo, se obtuvo la muestra de 229 clientes

para la investigacion; en el cual [23] se aplicé con técnica de
muestro lo siguiente se resume a la muestra estadistica como
parte de la poblacion, determinando cada problemética que
generan los procesos de ella, con el propdsito de obtener
resultados fiables; es por ello que el muestreo a través de un
proceso se determind empleando el método bajo el modelo de la
férmula de la muestra, se tuvo como hipotesis

La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta;
por ello que dicha técnica [24] es fundamental para poder
realizar el estudio empleando, asi el instrumento de cuestionario
dirigido al objeto de estudio para poder tener la informacién
necesaria acerca de sus opiniones, esta técnica debe tener items
preestablecidos de una manera ordenada l6gica y las respuestas
tienen que ser de un sistema escalonado; el instrumente para la
investigacion es el cuestionario, para poder evaluar las variable
“Marketing Digital” se ha tenido en cuenta un total de 15
interrogantes, para poder evaluar la variable “Fidelizacion de
clientes” también se tuvo en cuenta 15 interrogantes, que seré
dirigido a los clientes del Restaurante Shiro Maki Bar, Trujillo,
2023., en la ciudad de Trujillo. Por otro lado, para poder dar
valores y comprender las respuestas se tuvo que hacer mediante
la escala de Likert comprendiendo 5 formas de respuesta
midiendo asi la intensidad a través de los pesos que sean
asignados para cada alternativa lo que ha permitido contrastar la
hipotesis y correlacionar los objetivos del estudio.

Para lograr ello se determin6 la validez del instrumento con
expertos en el tema, de tal manera, se considerd juicio y anélisis
critico, en donde se emitiran opiniones acertadas sobre el
cuestionario ya que es fundamental para un informe de estudio
pues servira para mostrar la efectividad y transparencia de la
investigacion y sobre aquellos aspectos qué diran los resultados
obtenidos y la eficiencia que presentan respecto a las cualidades
metodolégicas.[25] Para que el instrumento sea de manera
confiable Tiene que comprender la medicién de la exactitud o el
nivel de precision que esté ligado a la aplicacion de manera
repetitiva del instrumento con direccion al mismo grupo de
objeto de estudio de forma que los resultados tienen que tener
una escala propuesto por el coeficiente de Alfa de Cronbach
donde para poder aceptar la confiabilidad de instrumento tiene
que tener un indice mayor a 0.6.

Luego se determind las hojas de registro que sirvieron para
recolectar los datos extraidos del instrumento del cuestionario
que fueron nuestra base de datos. Para las variables marketing
digital y fidelizacion fue propuesto mediante el programa
estadistico SSPS afio 2021 (version libre) para dar un andlisis
creando asi nuestra base de datos; el método de analisis se
realizara bajo un modelo de la base de datos extraidas de la
encuesta que serviran como calculo en el programa Excel y a su
vez en el programa estadistico SPSS version 29, indica que [26]
de esta forma se podra saber el comportamiento que tienen estas
variables a través de las dimensiones e indicadores que se han
aplicado mediante el analisis de un tipo descriptivo.

- (».-Q)Z*.N
CE2(N-1) + (p.q)Z2
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B (1962) (0.5)(0.5)(560)
~ (560 — 1)(0.052) + (1962)(0.5)(0.5)
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Fig.1 Determinar la incidencia de las Estrategias del Marketing
Digital en la Fidelizacion de clientes

Se obtuvo que el marketing digital incide en la fidelizacion de
clientes con un coeficiente de determinacion R"2 del 0.27, esto
demuestra que por cada sol invertido en esta area genera 0.27
céntimos en fidelizacion. Sin embargo, a pesar de las estrategias
implementadas por la empresa, atn no se ha logrado alcanzar un
nivel significativo de fidelizacién, lo que se refleja que la
empresa se encuentra en una etapa temprana de desarrollo de
estas estrategias de marketing. Esto indica una baja respuesta
por parte de los consumidores en cuanto a la fidelizacion.
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. Fig. 2 Establecer como incide el flujo en la Fidelizacion de clientes

Se muestra que la dimension del flujo tiene un impacto en la
fidelizacion de clientes con un coeficiente R*2 de 0.16, lo que

equivale a 0.16 céntimos por cada sol invertido. A pesar de las
estrategias de marketing digital implementadas, la empresa ain
se encuentra en una etapa temprana de desarrollo. El escaso
seguimiento de las necesidades de los clientes y la falta de
incentivos para su participacion dificultan el aumento de la
fidelizacion.
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. Fig.3 Establecer como incide la funcionalidad en la Fidelizacion de
clientes

Se revela que la dimensién de funcionalidad incide en la
fidelizacion de clientes, con un coeficiente de determinacion
R”2 de 0.13. Esto demuestra que, por cada sol invertido en esta
dimensién, se obtienen 0.13 céntimos de fidelizacion. Aunque
la empresa realiza estrategias de marketing digital, ain se
encuentra en una etapa temprana de desarrollo en términos de
funcionalidad. La falta de incentivos y promociones efectivas
para fidelizar a los clientes, asi como las publicaciones sin un
disefio atractivo segin el 24% de los encuestados, han
obstaculizado el logro de un mayor nivel de fidelizacion. A pesar
de esto, un gran porcentaje de clientes percibe un servicio de
calidad, lo que indica que la empresa estd en proceso de
adaptacion a los medios digitales.
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. Fig.4 Establecer como incide el Feedback en la Fidelizacion de
clientes
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Se obtuvo que la dimension de feedback tiene una incidencia en
la fidelizacién de clientes, con un coeficiente de determinacion
R"2 de 0.13. Cada sol invertido en esta dimensién se traduce en
una regresion de 0.13 céntimos en la fidelizacidn de clientes.
Aunque la empresa implementa estrategias de marketing digital,
aun no ha logrado alcanzar un nivel mayor de fidelizacion. Esto
se debe a la adaptacion en curso de las estrategias de feedback,
ya que el personal del restaurante no brinda una atencion de
calidad por los caneles digitales, lo que genera una mala imagen
y no cumple con las necesidades de los clientes. Segun los
encuestados, la comunicacion a través de las redes sociales es
insuficiente.
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. Fig.5 Establecer cdmo incide la lealtad en la Fidelizacion de clientes

Se obtuvo como resultado que la dimensidn de lealtad incide en
la fidelizacion de clientes con un coeficiente de determinacion
R”2 de 0.07. Esto implica que, por cada sol invertido en esta
dimensién, se obtiene una regresion de 0.07 céntimos en la
fidelizacion de clientes. Sin embargo, como hallazgo
importante, se observa que las estrategias de marketing digital
implementadas no han logrado satisfacer las expectativas de los
clientes. Los encuestados mencionaron una falta de amabilidad
y atencién por parte de la empresa, lo que sugiere que el
restaurante no ha tenido en cuenta las necesidades de sus clientes
y brinda un servicio inadecuado.

V. DISCUSION

Segin el propdsito de la investigacion fue determinar la
incidencia de las Estrategias del Marketing Digital en la
Fidelizacion de clientes del Restaurante de comida oriental. El
resultado fue una correlacion positiva media, por otro lado su
significancia bilateral fue de 0,000, por ende tuvieron incidencia
significativa, es decir que el restaurante cuenta con buenas
estrategias de marketing digital, de esta manera fideliza a los
clientes; estos datos ha sido similar con otros estudios quienes
hallaron ,una correlacion positiva alta entre marketing digital y

fidelizacién, a su vez la significancia hallada fue de 0,000, por
lo tanto tuvieron incidencia significativa entre las variables del
estudio [27], asi también se indica que el marketing digital
permite promocionar el producto o servicio que se genera dentro
del mercado a través de una conexion a internet con el proposito
de poder captar nuevos clientes y poder fidelizarlos [28]. Por lo
tanto, mientras se realice estrategias de marketing digital se
fideliza al consumidor.

Se mostré como incide el flujo en la Fidelizacion de clientes del
Restaurante. Obteniendo como resultado un coeficiente de
determinacion de R"2 0.16 Se entiende por flujo como la
comunicacion constante para poder crear una relacién personal
y de esta manera generar confianza entre empresa y consumidor,
por el cual significa que el flujo incide en la fidelizacion debido
a que los clientes si llegan a interactuar en sus redes sociales de
vez en cuando ya que la empresa no publica frecuentemente
[29].Los resultados obtenidos evidencia una correlacion positiva
baja, demostrando asi que el 40 % de los encuestados
respondieron que el restaurante los fideliza mediante el
seguimiento constante que se les hace, por otro lado su
significancia bilateral fue de 0,000, por ende tuvieron incidencia
significativa, es decir que el restaurante realiza una estrategia
baja con respecto al flujo de la empresa, de esta manera fideliza
a los clientes. Estos datos se sostienen en estudios precedentes
quien determino [30]; la influencia de manera significativa
positiva con una correlacion entre la dimension del flujo con la
fidelizacion. Por lo tanto, la comparacién de los resultados
demuestra que existe incidencia positiva y el flujo es efectivo
cuando se realiza estrategias de marketing digital, logrando la
fidelizacion del cliente a lo largo del tiempo a través del
seguimiento, generando el vinculo con el restaurante

Existe incidencia entre la funcionalidad en la Fidelizacion de
clientes del Restaurante, a través del coeficiente de
determinacion de R”™2 0, debido a que los clientes indicaron
que la publicacién hasta el momento si tienen un disefio
atractivo; por otro lado su significancia bilateral fue de 0,000,
por ende tuvieron incidencia significativa, estos datos
concuerdan; que la dimension de funcionalidad influyo de
manera positiva media con una correlacién positiva con la
fidelizacion y su significancia fue de 0,000 [31], asi mismo,
sefiala que la funcionalidad para toda organizaciéon es
importante, enfocandose en los procesos productivos tienen que
dar un modelo de negocio alineado al objetivo que se quiere
alcanzar, que en lo primordial seria satisfacer eficazmente la
perspectiva que tienen los consumidores [32]. Por lo tanto, se
acepta el antecedente de los resultados porque nuestra
correlacion es menor a 0,005, por consiguiente, mientras se
realice estrategia de funcionalidad se fideliza al consumidor.

El Feedback incide en la Fidelizacion de clientes del
Restaurante, a través de la determinacion de R"2 0,13. siendo un
resultado positiva media baja debido a la empresa no realiza una
retroalimentacion en interactuar mas con sus clientes después
del servicio para mejorar la relacidn entre si. por otro lado, su
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significancia bilateral fue de 0,000, por ende, tuvieron
incidencia significativa, es decir que el restaurante realiza una
estrategia baja con respecto al feedback de la empresa, estos
datos concuerdan con otros estudios [33].También indicar que
el feedback es el proceso de integracion para poder fidelizar al
consumidor cumpliendo con uno de los métodos bésicos
relacionado a la orientacion que se tiene sobre la necesidades del
publico [34], por lo tanto mientras se realice una eficiente
estrategia de feedback se fideliza al consumidor.

La lealtad incide en la Fidelizacion de clientes del Restaurante,
evidenciado a través del coeficiente de terminacién R”2 del
0.07, esto se debe a que no se brinda una atencion de calidad
hacia los clientes y con muy poca amabilidad en la atencién
brindada, por otro lado su significancia bilateral fue de 0,000,
por ende tuvieron incidencia significativa, es decir que el
restaurante realiza una baja estrategia con respecto a la
dimensién de la lealtad de la empresa [35]; dicha incidencia
también permite sefialar que la lealtad se refiere que una vez
obtenida la fidelizacion del cliente con la empresa, se
sobreentiende que el consumidor ha pasado de ser de manera
potencial a un consumidor recurrente o frecuente [36]. por
consiguiente, mientras se realice una eficiente estrategia de
lealtad se fideliza al consumidor y lograr una buena relacion
empresa- cliente.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Aln falta mejorar en la adaptacion de la tecnologia en sus
estrategias de marketing digital y el uso adecuado de ellos. Por
consiguiente, se recomienda a la empresa implementar una
mejora en la presentacién de las aplicaciones del restaurante.
Esto implica mostrar mensualmente los escenarios atractivos de
los platos ofrecidos, con el propésito de despertar el interés de
los seguidores y captar una mayor participacién en el mercado
del restaurante, estas acciones permitiran atraer a potenciales
clientes a corto plazo.

Se concluy6, que la capacidad de respuesta es baja por no haber
una participacion de manera constante en sus redes sociales a
pesar de que hoy en dia casi todos cuentan con redes sociales
instaladas en sus celulares, es por ello que, se recomienda al
restaurante realizar cuestionarios de satisfaccion periddicos en
redes sociales para comprender mejor las necesidades y
expectativas de los clientes. Asimismo, se recomienda
incentivar la participacion activa de los clientes mediante
concursos, encuestas y promociones especiales. Por ltimo, es
fundamental mejorar la comunicacion, respondiendo de manera
répida y efectiva a los comentarios, mensajes y consultas en
redes sociales. Estas medidas contribuiran a fortalecer la
relacion con los clientes, aumentar su fidelidad y potenciar el
éxito de las estrategias de marketing digital.

La empresa no mejora sus publicaciones con imagenes
llamativas sobre sus platillos que ofrecen, y con sus precios
respectivos para que los clientes puedan interactuar entre si;

como por ejemplo compartir la informacion entre ellos y tomar
como opcion de ir a consumir. A su vez, se recomienda a la
empresa mejorar el disefio de sus publicaciones con el objetivo
de captar la atencion del cliente de manera mas efectiva. Para
lograrlo, se sugiere utilizar colores llamativos y vibrantes que
generen impacto visual. Ademas, es recomendable utilizar
imagenes que transmitan un mensaje directo al cliente,
destacando la calidad del producto y servicio ofrecido. De esta
manera, se espera fomentar una mayor interaccion por parte de
los clientes en las péaginas, incentivandolos a revisar mas
fotografias, comentar las publicaciones y mostrar mayor interés
en la propuesta de la empresa.

La interaccion de la empresa con sus clientes es baja después de
un servicio brindado para poder darle una buena imagen sobre
la importancia que tienen sus clientes para la empresa. Como
también, se recomienda a la empresa prestar mayor atencion a
sus perfiles en redes sociales, incluyendo la respuesta a
comentarios, mensajes y consultas de los clientes. Ademas, se
sugiere configurar mensajes automaticos que brinden
informacion relevante en las redes sociales sobre los platos que
ofrecen. Asimismo, es importante proporcionar
retroalimentacion tanto en persona como a través de los canales
digitales. De esta manera, la empresa podra mejorar su
comunicacion y fortalecer la interaccion con sus clientes.

Se puede concluir, que el restaurante no mejora la calidad de
atencion y su amabilidad hacia ellos, ya que, si se mejora en esto,
los mismos clientes pueden recomendar a sus familiares,
amigos, etc., para que puedan asistir a consumir. Para ello, se
recomienda mejorar en la atencién que brinda a sus clientes,
otorgandoles una mayor prioridad en el trato durante el servicio,
como es entendido que la atencién al cliente es un aspecto
crucial para fortalecer la relacién con ellos y fomentar la lealtad
hacia la empresa; al enfocarse en proporcionar un servicio atento
y amable, la empresa podra generar una experiencia positiva que
resulte en clientes satisfechos y dispuestos a mantener una
relacion a largo plazo con el negocio, para ello dedicar esfuerzos
a mejorar la atencion al cliente es una inversion valiosa que
puede tener un impacto significativo en la reputacion y el
crecimiento de la empresa.

Se recomienda a los futuros investigadores, que cuando
indaguen sobre la incidencia del uso del marketing digital en la
fidelizacion de clientes se tome en cuenta el segmento del
mercado al cual se dirige la investigacién, para que no tengan
problemas con el desinterés o desconocimiento sobre el uso de
los medios digitales.
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