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ABSTRACT

In this article we could analyze the relationship
between digital marketing and customer loyalty of the
company Publicidad Calin E.L.R.L in Jaén, where we could
work with a sample of 207 customers of the company, to
whom two questionnaires were applied with the Likert scale
in order to be able to measure the level of these variables,
using differential statistics to determine the correlation of
the variables and allowing analysis to conclude that, if there
is a relationship and with it concluded that the company is
not giving a good follow-up to its customers continuously,
also implement an appropriate digital marketing strategy
where you will achieve customer loyalty.
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l. RESUMEN

En este articulo se pudo analizar la relacion que existe
entre Marketing digital y la fidelizacion de clientes de la
empresa Publicidad Calin E.I.R.L en Jaén, donde se pudo
trabajar con una muestra de 207 clientes de la empresa, a
quienes se aplicé dos cuestionarios con la escala de Likert
para poder medir el nivel de dichas variables, utilizando
estadisticas diferenciales para determinar la correlacién de
las variables y que permitié analizarlas para concluir que,
si existe relacién y con ello concluyé que la empresa no esta
dando un buen seguimientos a sus clientes de manera
continua, también implementar una adecuada estrategia de
marketing digital donde se lograra fidelizar a los clientes.

Palabras clave: Marketing digital, fidelizacion de
clientes, empresa publicitaria.

1. INTRODUCCION

En la actualidad se vive una era digital, donde existe
una gran innovacién, es por ello que las organizaciones se
ven en la obligacién de mejorar y ejecutar nuevas
estrategias, [1] por lo tanto, el marketing digital, la creacion
de paginas web, uso de tiendas virtuales, manejo de redes
sociales, entre otras estrategias, proporcionan a las empresas
formas de Ilegar de manera 6ptima a su publico objetivo. [2]
Asi mismo, la reactivacion econdémica tuvo un cambio de
manera brusca, lo cual conllevé a las empresas a optar por
el marketing digital, con una forma de subsistencia
comercial debido a la coyuntura de la pandemia y post
pandemia; asi como su evolucion y adaptacion hacia las
herramientas digitales para subsistir en un ecosistema de
negocios. [3] [4]
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El marketing digital nacio de la necesidad de desarrollar
una estrategia efectiva para un negocio, tener un
acercamiento organizado a los consumidores reales de la
empresa y explorar el potencial de los demas, a través de lo
cual es casi instantaneo con la ayuda de la tecnologia digital.
siempre se ha tratado de cambiar todas las relaciones de los
medios con el pablico.

El uso del marketing digital en las empresas es una
funcion o proceso independiente, [5] es por ello, que los
medios digitales y sociales se estan convirtiendo en una
nueva plataforma interactiva, no solo para crear un nuevo
paradigma de comportamiento del consumidor, sino
también para impulsar actividades que incluyen servicio al
cliente. [6] La eficiencia del marketing digital depende de
los consumidores entre la comunicacion de los canales
digitales y el proceso de compra, [7] de este modo, la
innovacion de productos digitales ha dado lugar a muchas
empresas nacidas digitalmente puedan tener gran éxito y que
satisfagan al consumidor mejorando obviamente su marca e
imagen. [8] [9]

En diferentes partes del mundo las personas utilizan el
internet y esto aumentd drésticamente a raiz de la pandemia
haciendo que el marketing donde era de boca a boca pase a
forma digital, [10] que con ello tiene una asociacién positiva
si se sabe invertir en medios que influyen en la eleccion de
compra, algunos cuentan con caracteristicas que se
acomodan al producto que se vende haciendo que su
adquisicién sea de manera eficaz, [11] donde las estrategias
también juegan un rol importante ante el consumidor
haciendo que sea una de las formas mas firmes de fidelizar.
[12]

Para el marketing digital, siendo una variable
cualitativa, se mide mediante dimensiones, [13] donde se
puede determinar que el flujo es la importancia de establecer
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una estrecha conexion con el consumidor a través de las
redes sociales; [14] La funcionalidad es el impacto de la
promocién y posicionamiento de la marca a través del
comercio electrénico. [15] El feedback aporta que los
usuarios se interesen por las webs, por ello el internet ha
revolucionado el panorama empresarial al crear muchas
tacticas de marketing digital y la fidelizacion hace que el
marketing en linea genere la lealtad del cliente y brindan
aceptacion en el mercado. [16] [17].

La fidelizacion de clientes es una accion dirigida a
encontrar clientes que obtengan una relacion estable y
continua con la marca a largo plazo, con el fin de crear
sentimientos positivos y motiven al impulso de aprobacién.
[18] Muchas veces las empresas olvidan que los clientes ya
no tienen las mismas necesidades, por lo que son mucho mas
exigentes y es donde las empresas deben enfocarse para que
sus consumidores obtengan una satisfaccion, el gran error
que toda empresa comete es de hacer que sus clientes no
generen lazos donde exista confianza porque es relevante
que se brinde productos o servicios sin generar vinculos, de
esa manera las probabilidades que vuelvan son bajas. [19]
[20]

Para la fidelizacién de los clientes es muy importante la
satisfaccion porque tiene un efectivo positivo y significativo
con la lealtad ya que estos van de la mano haciendo que las
estrategias implementadas sean de total aceptacion. [21]
Para hablar més sobre esta variable clientes es una meta
dificil en cualquier segmento de mercado y la empresa tiene
que analizar cierta informacion para que esto suceda de la
manera mas natural en los clientes, [22]se debe brindar
confianza y compromiso por parte de las empresas para que
los clientes sientan un compromiso y puedan crear un valor
significativo a la marca o producto, con ello poder
neutralizar el efecto que otras empresas pueden influir en la
decision de compra de clientes que estan interesados. [23]
[24]

Para un mejor analisis de la fidelizacion de clientes, se
puede tomar desde las siguientes dimensiones, primero la
calidad de servicio debe tener una mentalidad positiva,
pretendiendo superar por mucho las expectativas de los
clientes, iniciando por un trato amable y personalizado, [25]
de esa forma para que la empresa y el cliente tenga una
buena comunicacion, comportdndose como una segunda
dimensidn, el cual debe ser claray precisa, con ello se brinda
que supere las expectativas y que este regrese y comunique
a su entorno lo bien que se sinti6 o la excelente calidad de
los productos, haciendo referencia a una tercera dimensién
experiencia del cliente. [26] Finalmente la dimension

incentivos y privilegios genere en el cliente un recuerdo
memorable en toda su interaccion con la empresa. [27]

El marketing digital y la fidelizacién del cliente estan
en un nivel habitual, lo cual se demuestra en varios estudios
en la presentacion de sus correlaciones, en Ecuador se puede
visualizar que las empresas tienen un rendimiento idéneo
gracias a las plataformas digitales y el marketing digital, con
ello hacen que los clientes de las empresas se vuelvan leales,
[28] de esa forma se deduce que las dos variables tienen una
relacidn positiva. [29] Para nuestro pais las dos variables son
muy buenas juntas, pero requieren de estrategias para llegar
adecuadamente al publico objetivo, de esa forma se
considera muy importante que las empresas inviertan mucho
en marketing digital y aprovechen los recursos mas usados
como Facebook, paginas web, email porque son mas usadas
y vistas por los clientes. [30] [31]

En el Perd existen diversas mypes que se dedican al
rubro de la publicidad, tal es el caso de la ciudad de Jaén en
donde el sector empresarial presenta problematicas que les
impide llegar al desarrollo de su maximo potencial, es asi
que una de sus empresas del rubro publicitario (Publicidad
Calin E.L.R.L.). Ante ello se tuvo, como propésito general
determinar la relacion entre el marketing digital y
fidelizacion de los clientes en la empresa Publicidad Calin
E.ILR.L. en Jaén, 2022. Por otro lado, los objetivos
especificos fueron: identificar el nivel del marketing digital,
fidelizacion de los clientes, con sus respectivas
dimensiones, finalmente establecer la relacion entre el
marketing digital y la fidelizacién de los clientes en dicha
empresa, donde se tom6 como referencia diferentes fuentes
bibliograficas.

I1l. METODOLOGIA

Para las variables de marketing digital y fidelizacién de
clientes se tuvo una investigacion de tipo aplicada, que es
cuando los conocimientos tedricos presentados podran ser
de gran ayuda para solucionar problemaéticas reales dentro
de las empresas; ademas de un enfoque cuantitativo, porque
se recopilaron datos atreves de un cuestionario. [9] Es por
ello que la investigacion es de disefio no experimental,
transversal y correlacional, con base en datos recolectados
en un determinado momento a través de un instrumento con
el que medimos a nuestras variables, informacion que fue
procesada y evaluado con la finalidad de obtener estadisticas
gue respalden nuestra investigacion. [32]

La poblacion de esta investigacion estuvo compuesta
por los clientes de la empresa Publicidad Calin E.I.R.L.
donde en promedio se atiende diariamente a 17
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consumidores, lo que nos da una poblacion de 445 clientes
atendidos en un mes, teniendo como criterios de inclusion a
personas de ambos sexos de 18 afios hasta 50, que sean
clientes de la empresa dentro de la ciudad de Jaén y como
criterios de exclusion personas adulto mayor no interesadas
en el mundo digital. De este modo se realiz6 el calculo de la
muestra con la formula para poblaciones finitas donde el
margen de error fue de 0.05 y con valores parap y g del 50%
y se determind que se deberan encuestar a 207 clientes de la
empresa mencionada, con ello determinamos que la técnica
de muestreo que se utilizé fue probabilistica, del tipo
aleatorio simple teniendo como unidad de andlisis a un
cliente de la empresa Publicidad Calin.

Para la recoleccion de datos se emple6 la técnica de la
encuesta con el objetivo de obtener datos relevantes de los
participantes seleccionados como muestra para la
investigacion, este instrumento fue elaboracion propia, es
decir que dichos instrumentos para medir las variables estan
compuestos por 20 items para el marketing digital y 15 items
para medir la fidelizacién de los clientes, ambos en escala
de Likert. Por tal razon el instrumento fue validado por tres
jueces quienes consideraron que los instrumentos eran
aplicables, [33] también se realizd la prueba de Alfa de
Cronbach para obtener la confiabilidad de los instrumentos,
a través de una muestra piloto de los clientes de una empresa
de Publicidad Calin E.I.R.L. en donde, para el cuestionario
de la variable marketing digital obtuvo una confiabilidad de
a = 0.713 y para el cuestionario de la variable fidelizacién
de clientes o= 0.811.

La empresa Publicidad Calin E.1.R.L. brind6 el permiso
para poder acceder a los clientes y proceder con la
aplicacion de un cuestionario. Los datos que se obtuvieron
fueron organizados y presentados en tablas estadisticas
donde el programa SPSS ayud6 con el andlisis de datos, con
la finalidad de visualizar los resultados de forma mas éptima
y simplificada. Asi mismo se utiliz6 la estadistica
inferencial en donde se aplico la prueba de normalidad para
determinar el estadistico inferencial mas adecuado para
realizar la prueba de hipétesis. Sin embargo, la teoria indica
que para dos variables cualitativas se utiliza RHO de
Spearman

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

TABLA

IDENTIFICAR EL NIVEL DEL MARKETING
DIGITAL Y DE SUS DIMENSIONES

Marketing
Nivel digital
f % f % f % f % f %

Flujo Funcionalidad | Feedback | Fidelizacion

Alto 54 | 261 | 44 | 213 44 213 | 32 |[155] 41 | 198

Medio | 148 | 715 | 145 | 7O 123 | 59.4 |170|82.1| 156 | 75.4

Bajo 5 24 | 18 8.7 40 193 | 5 | 24| 10 | 48

Total 207 | 100 | 207 | 100 207 100 | 207 | 100 | 207 | 100

| F= Frecuencia, % = porcentaje. |

Para identificar el nivel de la variable marketing digital
y sus dimensiones, se tuvo como finalidad identificar las
preferencias de los consumidores a través de las plataformas
digitales. Donde flujo siendo una de las dimensiones que se
define como la interactividad con los clientes, seguido de
ello funcionalidad que es la facilidad de navegar en las
plataformas digitales y con ello capta la atencion, para
feedback que es la retroalimentacion gracias a que es la
relacion de confianza con los consumidores y como Ultima
dimensién es la fidelizacion que es la relacion a largo plazo
con los clientes. [14]

Después de analizar los resultados se encontraron que
la variable de marketing digital tiene un nivel regular con el
71.5% segun la percepcion de los consumidores de
Publicidad Calin E.I.R.L., seguido de ello en caso de las
dimensiones se obtuvo los siguientes porcentajes, flujo el
70%, funcionalidad 59.4%, Feedback con el 82.1% vy
fidelizacion 75.4%. Dichos resultados son similares a dos
investigaciones  sobre  la  variable = mencionada
anteriormente, en la primera se obtuvo un nivel regular con
un 57.8%, con ello se concluy6 que se obtuvo buenos
resultados con las estrategias empleadas y tuvo buenos
resultados con los clientes. [29] En la segunda investigacién
se comenta que el 96% de encuestados si utilizan el
marketing digital, porque es fundamental para un
rendimiento idéneo en las empresas y con ello lograr una
mayor interacciébn con los consumidores mediante
plataformas digitales de consumo masivo. Por ello tenemos
grandes similitudes al comprar las tres investigaciones,
dando como resultado que la variable estudiada es muy
importante en las empresas y su buena implementacion
logra un crecimiento constante, con buenos alcances. [31]

TABLA I

IDENTIFICAR EL NIVEL DE FIDELIZACION DE
LOS CLIENTES Y DE SUS DIMENSIONES.

1sh LACCEI International Multiconference on Entrepreneurship, Innovation and Regional Development - LEIRD 2021: “Ideas to Overcome and

Emerge from the Pandemic Crisis”, Virtual Edition, December 9 — 10, 2021.

4



Fidelizacion | Calidad de ... | Experiencia | Incentivos y
Comunicacion

Nivel de clientes servicio del cliente privilegios

flw| fFle| £ | % | f |%| f|%

Alto 0 0 37 1179 57 275| 67 |324| 34 [164

Medio | 175 (845| 165 |79.7| 139 |67.2| 133 f64.3 140 | 67.6

Bajo 32 |[155| 5 24 1 53 7 33| 33 16

Total | 207 | 100 | 207 | 100 | 207 | qp0 | 207 | 100 | 207 | 100

[ F= Frecuencia, % = porcentaje. |

La fidelizacion de clientes es el vinculo que se
construye entre la empresa y los clientes, donde se tienen un
compromiso entre los dos, lo cual lleva al logro de los
objetivos. [18] En los resultados se obtuvo que la variable
mencionada tiene un nivel medio con el 84.5% y para sus
dimensiones se obtuvo un nivel medio en mayor proporcion,
por ello al contrastar con resultados de otra investigacion
demuestra que dicha variable tuvo un 89% de aceptacién
demostrando que las decisiones que se toman son de forma
correcta y con ello fidelizan a sus clientes. [35]

Al comparar los resultados con distintas
investigaciones notamos las diferencias se dice que en
publicidad Calin E.lLR.L la fidelizacion solo alcanza un
nivel medio por ello inferimos que no estan preocupandose
por darle la importancia que merecen los clientes, como se
evidencia en la dimension de la variable fidelizacion
privilegios e incentivos que tiene un nivel medio, en otra
investigacion se dice que el 67.6% considera que para que
el cliente se sienta fidelizado es importante que se obtenga
un nivel de respuesta rapido [30] y como Gltimo resultado,
donde la Fidelizacién de clientes es una de las principales
razones que las industrias tengan una mayor rentabilidad en
el sector donde compite con otras, por ello es importante que
se invierta en y logre sus clientes puedan optar por siempre
estar con ellos si no, no se podria mantener con rentabilidad.
[36]

TABLA I
ESTABLECER LA RELACION ENTRE EL

MARKETING DIGITAL Y LAS DIMENSIONES DEL
NIVEL DE FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

VARIABLE 2: Fidelizacion de clientes

Dimension | Dimension |Dimension | Dimension

Calidad de Comunicacién Experiencia | Incentivos y
servicio del cliente | privilegios
Coeficiente
de 564 646+ 479 632+
VARIAELE 1: Correlacion
Marketing Sig
digital (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 207 207 207 207

| **, La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) |

Al establecer la relacion entre el marketing digital y las
dimensiones del nivel de fidelizacién de los clientes, segln
los resultados de la prueba de Rho de Spearman, el valor de
la correlacidn con la dimension 1: Calidad de servicio es
0,564; con la dimensién 2: Comunicacion es 0.646, en la
dimension 3: Experiencia del cliente es 0.479 y en la
dimensién 4: Incentivos y privilegios es 0.632, todas las
dimensiones tienen una correlacion positiva con el
marketing digital de nivel alto y medio. [33] Se encontré que
el marketing digital y la fidelizacién del cliente estan
correlacionados de forma positiva, en la prueba rho de
Spearman obtuvieron 0,673” lo que refleja la vinculacion de
dichas variables y sus dimensiones donde obtuvieron una
correlacion positiva de 0.537”. [27] En otros estudios se
puede apreciar que dichas relaciones entre las variables
antes mencionadas concluyen que existe una correlacion
alta positiva donde se les dio RHO=0.585 y Rho = 0.444
donde se dice que es fundamental ser constante y mantener
capacitaciones frecuentes. [37] [38]

TABLA IV
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
V1. Marketing Digital 0.119 207 0.000
va: Fideli_zacién de los 0.086 207 0.001
clientes

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El objetivo general fue determinar la relacion entre el
marketing digital y la fidelizacion de los clientes, se observa
en los resultados que existe un nivel de correlacion positiva
alta (r= 0,783”), reflejando que el marketing digital tiene
unarelacion directa la fidelizacion de los clientes en la mype
Publicidad Calin E.I.R.L, datos que son muy similares al ser
comparados con otros resultados donde se obtuvo una
correlacidn positiva significativa entre ambas variables (r=
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0.893), por ello concluye que existe un vinculo entre la
publicidad digital y la fidelizacién de clientes. [39] Para
otras investigaciones con un enfoque muy parecido a este
articulo demostraron que de dichas variables se dio como
resultado que para la variable uno es satisfactorio y que en
la variable dos se debe generar una conexién que pueda
llegar a los clientes, como resultado de otra investigacion se
concluye que tienen relacion positivo medio donde se
recomienda del mismo modo lograr que los clientes se
sientan identificados con los productos y marca. [40] [41]

V. CONCLUSIONES

El nivel del marketing digital percibido por los clientes
de Publicidad E.I.R.L, es en mayor proporcion regular con
un 70.1%, por lo que los clientes estan de acuerdo con el
marketing digital de laempresay de la forma en que se viene
llevando a cabo, teniendo en cuenta que hay puntos en los
que se debe mejorar ya que no alcanza un nivel mayor, solo
14.5% lo considera bueno y el 15.4% que es malo,
porcentaje significativo que no esta de acuerdo con el actual
marketing digital principalmente notamos esto en las
dimensiones de funcionalidad y fidelizacion.

El nivel de fidelizacién de clientes percibido por los
encuestados tiene un nivel medio en mayor proporcién con
un 70%, seguido de un 30% para el nivel bajo y 0% nivel
alto, por lo que los clientes perciben que se logra atraer la
atencién y se concreta la compra o consumo de servicios,
sin embargo, una proporcion siente que es un nivel malo en
la dimensién incentivos y privilegios, lo que demuestra que
la empresa no da seguimiento a sus clientes continuos.

Se determind que existe relacién entre la variable
marketing digital y las dimensiones de fidelizacién de
clientes, con una correlacion alta y positiva, por ello un buen
marketing digital permite que el cliente este satisfecho con
el desemperfio de la empresa, logrando asi la fidelizacion de
los clientes.

Se determind que existe relacién entre las variables, con
un nivel de correlacion positiva alta, de 0.783 por lo que el
marketing digital influye directamente en la fidelizacion de
los clientes en la empresa Publicidad Calin E.l.R.L, esta es
una herramienta que ayuda a mejorar el alcance, la
comunicacion con los clientes, permitiendo alcanzar los
objetivos planteados gracias al 6ptimo manejo del
marketing digital.
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