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RESOLUCION N.c 1195-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 09 de octubre 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-13739 de fecha 26-09-2024 de WENDY URSULA ALATA
GONZALES, quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: MARKETING DIGITAL
Y SATISFACCION DEL TURISTA EN LA AGENCIA DE VIAJES JUMBO TRAVEL DE LA CIUDAD
DE PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, que fue revisada por el
Director de la Unidad de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ciencias
Administrativas Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y

Gastronomia.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del

interesado. .

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la suslentacion presencial del informe
Final de la investigacién (borrador de Tesis), del (la) bachiller: WENDY URSULA ALATA
GONZALES, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién en
Turismo, Hoteleria y Gastronomia, en virlud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de Ia 1esis a los siguientes docenles ordinarios:

« PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

« Primer miembro : Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
Segundo miembro : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
#  Asesor : Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

£

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de susteniaciéon como se detalla:

* Lugar : salén de Grados y Titulos
# Fecha :viernes 11 de oclubre de 2024
« Hora :9:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisidon de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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v ’ UNIDAD DE INVESTIGACION >

RESOLUCION N° 323-2024~UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 30 de julio de 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-9343 de fecha 19 de julio de 2024, del Bach. WENDY URSULA ALATA
GONZALES, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administraciéon en Turismo, Hoteleria y Gastronomia.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. WENDY URSULA ALATA GONZALES, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: MARKETING DIGITAL Y SATISFACCION
DEL TURISTA EN LA AGENCIA DE VIAJES JUMBO TRAVEL DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024;
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion en Turismo,
Hoteleria y Gastronomia.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R. '

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, corroboréd el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dra. YENNY
ROSARIO ACERO APAZA.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidén, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y._AUTORIZAR_EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: MARKETING
DIGITAL Y SATISFACCION DEL TURISTA EN LA AGENCIA DE VIAJES JUMBO TRAVEL DE LA CIUDAD
DE PUNO, 2024; presentado por el (la) Bach. WENDY URSULA ALATA GONZALES, para optar el
Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, en

virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNWERSID T ANDINA

N\ NESTOR CACERES
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RESOLUCION N° 192-2024~UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 03 de junio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-6392 de fecha 29 de mayo de 2024, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra

primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. WENDY URSULA ALATA GONZALES, quien solicita la revision y aprobaciéon de
la Propuesta de Investigacién de Titulo: MARKETING DIGITAL Y SATISFACCION DEL TURISTA EN
LA AGENCIA DE VIAJES JUMBO TRAVEL DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024; conducente para optar
el Titulo profesional de Licenciado(a) en Adminisiracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-

CU-R.
Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, corrobord la
propuesta del ASESOR Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA, quien debe ser acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCY N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y _AUTORIZAR LA _EJECUCION DE._LA_PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: MARKETING DIGITAL Y SATISFACCION DEL TURISTA EN LA AGENCIA
DE VIAJES JUMBO TRAVEL DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024; presentado por el (la) Bach WENDY
URSULA ALATA GONZALES, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.,

Registrese, Comuniquese y Archivese.

. _ URMVERTIS ) ANDINA
CO\ NESTOR CopEicS \E
2\
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Datos de autor

Nombres y Apellidos WENDY URSULA ALATA GONZALES

Tipo de documento de identidad DNI

Ntumero de documento de identidad | 71419759

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-8694-8780

Datos de asesor

Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 01324434

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-9783-7733

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres Y Apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE

Tipo de documento DNI

Ntumero de documento de identidad | 01693080

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA

Tipo de documento DNI
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Miembro del jurado 2
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ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
(5311- UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica.

Linea de investigacién

Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Direccion: La agencia de viajes Jumbo Travel
de la Ciudad de Puno

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno

Coordenadas.
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD
Yo_...w U esylo Alafo, Gon J .................... identificado con DNI Nro. 2.413.359

................................................................

en mi condicion de egresado de:
X Escuela Profesional

[0 Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

Admintskracionh en Tudsmo, wWateleria  Gastranorana

informo que he elaborado el/la B Tesis o OJ Trabajo de Inv'estigacién. 0O Trabajo Académico
denominada:

MARKETING DIGITAL ¥ SATISEACCION DEL TUR\STA EN LA AGENQA

DE VIATES TUMAO TRAUVEL DE LA CAUDAD DE PUNO 2074

Asesorado por: __ D Yo . jQY\(\\/ Rosoets A cexo JAYATSRYY
Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de 2
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo seiialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafos y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__ G de_ Diciembre del 2024

FIRMA TESISTA

Huella
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RESUMEN

Esta tesis titulada: Marketing digital y satisfaccion del turista en la Agencia de Viajes
Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024. El objetivo general fue establecer la relacién entre
el marketing digital y la satisfaccion del turista en la agencia de viajes Jumbo Travel de la
Ciudad de Puno, 2024. El enfoque desarrollado fue el cuantitativo, el nivel fue el correlacional
y el disefio no experimental. La muestra fue de 94 turistas, el instrumento fue el cuestionario,
para determinar la confiabilidad se emple6 el Alfa de Cronbach, cuyo coeficiente fue de 0,939,
este resultado establece que en términos el instrumento desarrollado fue excelente. Los
hallazgos del coeficiente de Rho fueron de 0,852, esto establece que el marketing digital se
relaciona de una forma considerable con la satisfaccion del turista. Ademas, la significancia
adquirida del Tau b de Kendall fue del 0,000, este valor al ser inferior al alfa de 0,05, llevo a
concluir que el marketing digital se relaciona significativamente con la satisfaccion del turista
en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

Palabras clave: Agencia de viajes, marketing digital, satisfaccion del turista
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ABSTRACT

This thesis titled: Digital Marketing and Tourist Satisfaction at Jumbo Travel Agency
in the City of Puno, 2024. The general objective was to establish the relationship between
digital marketing and tourist satisfaction at the Jumbo Travel agency in the City of Puno, 2024.
The approach developed was quantitative, the level was correlational, and the design was non-
experimental. The sample consisted of 94 tourists, and the instrument used was a questionnaire.
To determine reliability, Cronbach's Alpha was employed, with a coefficient of 0.939, which
establishes that the instrument developed was excellent. The findings of the Rho coefficient
were 0.852, establishing that digital marketing is significantly related to tourist satisfaction.
Additionally, the significance obtained from Kendall's Tau b was 0.000, which, being lower
than the alpha level of 0.05, led to the conclusion that digital marketing is significantly related
to tourist satisfaction at the Jumbo Travel agency in the City of Puno, 2024.

Keywords: Travel agency, digital marketing, tourist satisfaction
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INTRODUCCION

En el contexto actual donde el marketing ha tenido una evolucion significativa,
transformando la manera en la interaccidn del ente y los consumidores. ElI marketing digital,
estd conformado por estrategias efectuadas en plataformas digitales, se ha convertido en un
instrumento crucial para los entes que buscan mejorar su visibilidad, atraer clientes y
fidelizarlos. En el sector turistico, donde la experiencia del cliente es fundamental, el marketing
digital cuenta con un rol esencial en la configuracion de las percepciones y la complacencia de
los turistas. La satisfaccion del turista, definida como el grado en que se cumplen o superan las
expectativas y necesidades de los turistas, es un indicador crucial del éxito de una agencia de
viajes. Una alta satisfaccion del turista no solo aumenta la probabilidad de que los visitantes
regresen y realicen recomendaciones positivas de boca a boca, sino que también contribuye al
desarrollo sostenible del destino turistico.

Este estudio cuenta con los siguientes aspectos:

Se aborda el problema mediante el planteamiento y la delimitacion del mismo, tanto
espacial, social y temporalmente. Se formula el problemay se justifica la relevancia del estudio.
Los objetivos, tanto general como especificos, guian el desarrollo del estudio. El marco teorico
referencia antecedentes, bases tedricas y un marco conceptual necesario para comprender el
contexto investigado. Las hipotesis, tanto general como especificas, junto con la
operacionalizacion de variables, se establecen para ser contrastadas. El procedimiento
metodoldgico detalla el enfoque, método, tipo, nivel y disefio de investigacion, ademas de la
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos utilizados, y la validacion y confiabilidad del
instrumento. Finalmente, se espera presentar y discutir los resultados obtenidos en el estudio,
concluyendo con recomendaciones basadas en los hallazgos, y respaldadas por referencias y

anexos pertinentes.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En la Gltima década, las empresas privadas en Latinoamérica han adoptado el marketing
digital como un instrumento fundamental para optimizar su visibilidad en los mercados y
aumentar la complacencia del consumidor. Las redes sociales y otras plataformas digitales han
demostrado ser efectivas para alcanzar a los consumidores, facilitando una comunicacion
directa y personalizada que fortalece la conexion entre la marca y el consumidor, a pesar del
incremento en la adopcién de estas tecnologias, los resultados obtenidos por diferentes
empresas varian significativamente. Aunque el marketing digital ha mejorado la interaccion
con la clientela y el posicionamiento de las marcas, muchas empresas contindan enfrentando
desafios importantes. Entre estos desafios se encuentran la implementacion de estrategias
ineficaces, la creacion de contenido que no resulta atractivo ni relevante, y un entendimiento
limitada de lo que requiere y prefiere el publico objetivo (Bermudez, 2020).

La industria turistica en Per( ha experimentado distintos cambios en lo el visitante
requiere y sus acciones, esta situacion ha llevado a los entes a adaptar sus tacticas para atraer
y retener a los consumidores. ElI marketing digital se ha transformado en un instrumento
decisivo para el desarrollo y posicionamiento de entes turisticos, haciendo posible un dialogo
mas directo y significativo con los turistas. Sin embargo, los beneficios que presenta esta
dinamica es dificil de implementar para muchos entes turisticos en Per( todavia enfrentan
desafios considerables. Entre estos desafios se incluyen la implementacion ineficaz de

estrategias digitales, que a menudo no logran alcanzar ni resonar con el publico objetivo.
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Ademas, la falta de contenido relevante y atractivo representa otro obstaculo significativo, ya
que muchas empresas luchan por producir material que realmente capte la atencion y el interés
de los turistas. Asimismo, un entendimiento insuficiente de lo que requiere y esperan los
turistas dificulta la creacién de campafias efectivas y alineadas con sus preferencias (Reyes,
2023).

En la era digital, las agencias de viajes enfrentan un desafio significativo para
mantenerse competitivas y satisfacer las crecientes expectativas de los turistas. La agencia de
viajes Jumbo Travel, ubicada en la ciudad de Puno, no es la excepcion. Con la proliferacion de
plataformas de reserva en linea, redes sociales y herramientas de marketing digital, los turistas
modernos esperan una experiencia de usuario fluida, personalizada y eficiente. A pesar de los
esfuerzos realizados por Jumbo Travel para efectuar tacticas de marketing digital, se ha
observado que los gustos de los turistas no siempre coinciden con las expectativas generadas
por dichas estrategias. Esto plantea la interrogante de hasta qué punto las acciones de marketing
digital estan influyendo en la percepcion y complacencia de los turistas que utilizan las
prestaciones de las agencias.

1.2. Delimitacién de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial

Esta investigacion se llevara a cabo en la ciudad de Puno, especificamente en la agencia

de viajes Jumbo Travel.
1.2.2. Delimitacion social

La poblacion objetivo de esta investigacion esta constituida por los turistas que han

utilizado los servicios de la agencia de viajes Jumbo Travel en Puno.
1.2.3. Delimitacién temporal
La investigacion se desarrolld con un disefio transversal, recolectando datos en un Gnico

punto en el tiempo durante el afio 2024.
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢Cual es la relacién entre el marketing digital y la satisfaccion del turista en la agencia

de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024?
1.3.2. Problemas especificos
e ;De qué forma se relaciona el marketing de contenidos con la satisfaccion del turista en

la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024?

e ;De qué manera se relaciona las redes sociales con la satisfaccion del turista en la

agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024?

e ;De qué modo se relaciona la publicidad en linea con la satisfaccion del turista en la

agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024?

1.4. Justificacion del estudio

Teorica:

Tedricamente, esta investigacion brinda conocimiento al campo del marketing digital y
la gestion turistica. Aunque hay estudios previos sobre la complacencia del consumidor vy el
marketing digital, pocos se han centrado especificamente en agencias de viajes en contextos
locales como la ciudad de Puno. Esta investigacion llenard ese vacio, proporcionando una
comprension méas profunda de cémo las diferentes estratagemas de marketing digital
especificas afectan la percepcidn del turista en un entorno real. Ademas, la investigacion puede
servir como base para estudios futuros y ayudar a desarrollar teorias mas robustas sobre la

interaccion entre marketing digital y complacencia del consumidor en el sector turistico.
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Préactica:

La investigacion tiene una relevancia préactica significativa. En un mercado turistico
cada vez méas competidor, lugar en el cual la clientela es mas dificil del complacer y gracias a
herramientas digitales como internet estan mas informados, es crucial que las agencias de viajes
adapten sus estrategias para satisfacer las expectativas de sus clientes. Los resultados de esta
investigacién proporcionaran a Jumbo Travel datos valiosos y accionables para intervenciones
futuras, optimizando asi la experiencia del cliente.

Metodoldgica:

Desde una perspectiva metodoldgica, esta tesis utilizd un enfoque cuantitativo que
permitio la recoleccion y andlisis sistematico de datos. La metodologia elegida incluy6
encuestas a turistas que utilizaron los servicios de Jumbo Travel, asi como analisis estadisticos
para determinar la relacion entre las variables de estudio. Esta metodologia no solo garantizd
la fiabilidad y validez de los resultados, sino que también permiti6 replicar el estudio en otros
contextos o con otras agencias de viajes. La adopcion de un disefio metodoldgico riguroso
aseguro que los hallazgos fueran aplicables y Utiles tanto para la practica empresarial como

para la investigacion académica.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO Il
OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Establecer la relacion entre el marketing digital y la satisfaccion del turista en la agencia
de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
2.2. Objetivos especificos
¢ Identificar la relacién entre el marketing de contenidos y la satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
e Analizar la relacion entre las redes sociales y la satisfaccion del turista en la agencia de
viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
e Identificar la relacion entre la publicidad en linea y la satisfaccion del turista en la

agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO 11l
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacién
3.1.1. A nivel internacional

Ramos et al. (2020) en su estudio “El uso de estrategias de marketing digital para la
promocion turistica de las comunidades autonomas espafiolas”. El proposito de esta pesquisa
fue evaluar los niveles de aplicacion y la certidumbre de distintas estratagemas de marketing
digital a nivel nacional, proporcionando una perspectiva sobre su aplicabilidad en la
comunidades espafiolas autbnomas. Para alcanzar este objetivo, se desarroll6 una metodologia
basada en un modelo aplicado a todas las comunidades autonomas, los hallazgos muestran un
contexto favorable. Tanto los turistas y las comunidades que cuentan con intener son los pilares
del tipo de marketing estudiados, esto faculta una mejor propagacion turistica, ademas, diversos
comentarios y puntos de vista de los destinos dan a los lugares una apreciacion sustancial para
futuros visitantes.

Segun Haro (2021) en su estudio "La calidad de los servicios y la satisfaccion del
cliente, estrategias del marketing digital. Caso de estudio hacienda turistica rancho los
Emilio’s. Alausi". El objetivo principal fue evaluar como la excelencia de las prestaciones
impacta en que tan complacido esta el consumidor en la Hacienda estudiada. Se utilizé un
enfoque hipotético-deductivo con encuestas y observacion directa. Los andlisis mostraron que
las medias de las dimensiones: Tangibilidad: 4.22 (84.4%), Fiabilidad: 3.94 (78.8%),
Capacidad de Respuesta: 4.10 (82%), Seguridad: 4.24 (84.8%) y Empatia: 4.07 (81.4%), con

una media total de 4.11 (82.28%), clasificando la calidad del servicio como "Muy Buena". Se
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concluy6 que la excelencia del servicio influye significativamente en la complacencia del
consumidor, aunque es necesario mejorar aspectos como la publicidad y la seguridad en
transacciones para alcanzar la excelencia.

De acuerdo con Rengel et al. (2022) en su estudio “Ventajas del Marketing Digital en
el sector comercial de Ecuador, en tiempos de COVID-19”. El objetivo principal del estudio
fue determinar las ventajas del marketing digital para las empresas, especialmente en el entorno
de la epidemia de COVID. Esta investigacion, de tipo documental y basada en fuentes
secundarias, revisdé y recopildé 40 articulos cientificos relacionados con el marketing,
seleccionando 10 de ellos. Los resultados mas relevantes del estudio identificaron multiples
ventajas del marketing digital. Entre estas ventajas, se destaco el posicionamiento de la marca
mediante las estratagemas (SEO y SEM), lo cual incrementa la notoriedad y la popularidad de
la marca. En conclusion, el estudio determiné que el marketing digital ha permitido a empresas
de todos los tamafios lograr un posicionamiento significativo y un aumento en la rentabilidad
de sus actividades operacionales durante la pandemia de COVID-109.

De acuerdo con Tagua (2023) en su tesis “Marketing digital y la atencion al cliente en
la Microempresa Bodemarket Ecuador de la ciudad de Riobamba”. El presente estudio se
propuso crear estratagemas que ayuden a fortalecer la excelencia de servicio al consumidor del
ente estudiado. Para alcanzar este objetivo, se emplearon métodos de induccién y deduccion.
El disefio del estudio fue no experimental. se consider6 una poblacion y muestro de
consumidores del ente estudiado. Para la recoleccion de datos se emplearon encuestas. El
andlisis estadistico de los datos recopilados revel6 lo esencial de efectuar las tacticas de
marketing digital a través de redes sociales. En conclusiéon, los resultados de la investigacion
subrayan la necesidad de que Bodemarket Ecuador adopte estrategias de marketing digital

efectivas.
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Segin Gomez (2021) en su tesis “Marketing digital y fidelizacion de clientes de la
empresa ADILISA, 2021”. La pesquisa se efectud con el proposito de decretar la correlacion
entre el marketing digital y la fidelizacion de consumidor de la empresa estudiada. Se desarrolld
con un disefio no experimental. La poblacion fue de 100 participantes. Para la recoleccién de
datos se utilizd la técnica de la encuesta. Los resultados permitieron determinar un coeficiente
de 0.612. En conclusion, el estudio revel6 una relacion sustancial entre el marketing digital y
la fidelizacion del consumidor en ADILISA.

3.1.2. A nivel nacional

De acuerdo con Huaraca (2020) en su estudio “El Marketing Digital y su Influencia en
la Satisfaccion del Visitante al Museo de Historia Natural, Lima — 2020”. El objetivo general
de esta pesquisa fue establecer cobmo influye el marketing digital en la complacencia de los
visitantes del Museo de Historia Natural. La poblacién estudiada estuvo constituida por 49
visitantes, a quienes se les administré un cuestionario. La investigacién adoptd un enfoque
cuantitativo, a partir de los analisis se encontré que el valor de p obtenido fue menor a 0.05, lo
que indica una relacion significativa entre el marketing digital y la satisfaccion de los visitantes.
Este hallazgo insinta que las estrategias de marketing digital incorporadas por el museo
tuvieron un efecto beneficioso en la experiencia de los visitantes, mejorando su satisfaccion
general. En conclusion, la investigacion demostré que la complacencia del visitante al Museo
estudiado esta fuertemente influenciada por el marketing digital aplicado.

Segun Quilcate (2022) en su tesis “Estrategia de marketing digital en la satisfaccion de
clientes de un hotel en la ciudad de Trujillo en el 2019”. Este estudio se enfoco en estudiar
como las distintas estratagemas de marketing digital estdn interrelacionadas con la
complacencia del visitante en el hotel estudiado. La investigacion se llevo a cabo utilizando un
enfoque cuantitativo. La poblacién fue de 300 consumidores, aplicandose un método censal

para incluir el muestreo, se uso encuestas. Segun el estadistico Tau-b de Kendall. El nivel de p
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fue de 0.000, la fuerza de la relacion fue moderada, con un valor correlativo de 0.567. esta
pesquisa determind que las estratagemas de marketing digital cuentan con un impacto
beneficioso para satisfacer a los visitantes del hotel.

De acuerdo a Nufiez (2021) en su tesis “Marketing digital y la satisfaccion en usuarios
del servicio de sublimado en el distrito de Piura, 2021”. El objetivo principal de esta
investigacion fue examinar la relacion entre el marketing digital y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de sublimado. La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo. La
muestra probabilistica consisti6 en 385. Para el acopio, se usdé una encuesta, con un
cuestionario. Los resultados mostraron un (p<0.01) con la complacencia de los usuarios, con
un coeficiente de correlacién de Spearman (r) de 0.856. En conclusion, la investigacion revelo
que el marketing digital cuenta con un conexion sustancial con la complacencia de los usuarios.

Segun Campos y Vera (2022) en su tesis “El marketing digital y la satisfaccion de los
estudiantes del Instituto Félix de la Rosa Reategui y G en Moyobamba, 2022”. El objetivo de
esta investigacion fue analizar la conexion del marketing digital con la complacencia del
educando en el ente considerado. La investigacion se manejo un enfoque cuantitativo y de tipo
aplicada. Para recolectar los datos necesarios, se utilizd un cuestionario como instrumento, el
cual fue administrado a un muestro de 211 escolares. El anlisis de los datos reveld que existe
una conexion beneficiosa elevada con un valor de correlacion de Pearson de 0.798 y un nivel
de p de 0.000. Estos resultados indican que las destrezas de marketing digital tienen una
incidencia sustancial en el agrado de los estudiantes.

Segun Canasa (2022) en su tesis “Marketing digital y satisfaccion del cliente de tiendas
por departamento en jovenes del distrito de San Miguel, Lima 2019”. Tuvo como objetivo
principal identificar la interrelacion existente entre el marketing digital y la complacencia del
consumidor en tiendas. Este estudio se clasifico como aplicado, con un enfoque cuantitativo.

La muestra incluyé a 377 jovenes. Se uso una encuesta. La correlacion fue de 0.263, indicando
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una reciprocidad positiva pero débil, la significancia fue menor a 0.050. En conclusion, la tesis
evidencid que existié una conexion positiva, aunque debil, entre el marketing digital y la
satisfaccion del cliente entre jovenes de 15 a 24 afios en tiendas estudiadas.

3.1.3. A nivel local

De La Vega y Ruiz (2021) en su investigacion “Facebook en el marketing digital y su
relacion con las ventas en un gimnasio de la ciudad de Puno 2021”. Este estudio determind la
conexion entre el marketing digital y las ventas. EI método manejado fue de tipo aplicado,
acompafiado de un disefio no experimental, el muestreo fue de 117 consumidores, asimismo,
Su uSo un cuestionario, a partir de este se adquirido una correlacién de Rho de 0,814, ademas,
el p valor fue de 0,02. A partir de estos hallazgos los tesistas concluyeron que el marketing
tuvo una incidencia alta en las ventas del gimnasio.

Segun Canturin (2018) en su tesis “El marketing digital y la satisfaccion del cliente en
restaurantes fastfood en Carmen de la Legua, 2018”. La investigacion determind la conexion
del marketing digital con la complacencia del consumidor en el establecimiento de restauracion
considerado, se utiliz6 un método hipotético-deductivo, de tipo aplicado, con un enfoque
correlacional. La poblacion objeto de estudio estuvo compuesta por 91 restaurantes de comida
rapida, el muestro fue de 74 restaurantes para la investigacion. Se usaron encuestas, al analizar
y procesar los datos obtenidos, se encontré que la correlacion alcanzo un valor de Rho = 0.686.
Ademas, el analisis de p mostrd un valor p de 0.000. En conclusion, la investigacion evidencio
que el marketing digital tiene una influencia notable en la satisfaccion del cliente en los
restaurantes estudiados.

Segln Palma (2021) en su tesis “Marketing digital y la satisfaccion del cliente en Hotel
LaJoya—2021”. El objetivo general de la presente investigacion fue analizar la conexion entre
el marketing digital y la complacencia del consumidor en el hotel La Joya. Este estudio se

enmarcé dentro de un enfoque cuantitativo, se usé una encuesta, la cual fue aplicada a una
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muestra de 50 huéspedes, se observé un Rho: 0.699, lo que se considera una conexion positiva
fuerte. Este resultado se reafirmé con un nivel de significancia de 0.01. En conclusion, los
resultados de la tesis demostraron que el marketing digital incide de forma sustancial con la
complacencia del consumidor en el hotel La Joya en 2021.

Segun Arroyo y Rojas (2023) en su tesis “Satisfaccion del cliente y su relacion con el
marketing digital en la empresa Importadora Casa Flomil, en San Luis, 2022”. La investigacion
tuvo como objetivo determinar la correlacion entre la satisfaccién del consumidor y el
marketing digital en la empresa estudiada. En cuanto a los rasgos metodoldgicos, el nivel
considerado por los tesistas fue el correlacional, Ademas, contd con un enfoque cuantitativo.
La técnica utilizada fue la encuesta, con su instrumento el cuestionario, el cual se aplicé a 369
clientes. Los resultados evidenciaron una correlacion de 0.703, con un nivel de significancia
de 0.000, se concluye que la complacencia del cliente se interrelaciona de forma sustancial con
el marketing digital en la empresa Importadora Casa Flomil.

Segun Poma (2023) en su tesis “Marketing en redes sociales y el posicionamiento de
una empresa de autoservicio, Puno 2022”. El proposito principal fue indicar la correlacion entre
el marketing en redes sociales y el posicionamiento de una empresa de autoservicio, la
investigacion se clasifico como cuantitativa. El muestreo fue de 376 consumidores. Se uso un
cuestionario. Los hallazgos de Rho arrojaron un valor de 0.927, esto establece una relacion
directa, fuerte. Ademas, el valor p. En resumen, los hallazgos de esta investigacion sugieren
que las tacticas de marketing en redes sociales implementadas por la empresa tienen un impacto

considerable en su posicionamiento.
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3.2. Bases tedricas
3.2.1. Marketing digital
Comprende una variedad de técnicas y estrategias disefiadas para promover una marca
en el entorno digital, abarcando sitios web, motores de busqueda y redes sociales. Su proposito
principal es entender profundamente a la audiencia, recopilando y analizando datos sobre sus
intereses y comportamientos en linea. A partir de este conocimiento, el marketing digital se
enfoca en ofrecer contenidos y ofertas personificadas que resuenen con lo que requiere y
prefieren los usuarios, incrementando asi la efectividad de las campafias y fortaleciendo la
conexion entre la marca y sus clientes potenciales. Este enfoque permite una interaccion mas
directa y relevante con el publico objetivo, facilitando la creacion de experiencias de usuario
mas satisfactorias y aumentando las posibilidades de conversion y fidelizacion (Pursell, 2023).
De acuerdo con Pursell (2023) algunos aspectos relevantes del marketing digital
comprenden:
Segmentacion: Mientras que el marketing tradicional se concreta en llegar a extensas
masas de audiencia, el marketing digital se enfoca en ser poblaciones especificas,
dirigiéndose a una audiencia especifica que realmente esta interesado en los mensajes
emitidos. El marketing digital permite un fraccionamiento preciso, no solo basada en
factores demograficos como edad, género o ubicacion, sino también en el
comportamiento del consumidor, sus intereses y necesidades. Esta segmentacion
detallada faculta a los entes comprender el comportamiento de sus consumidores para
maximizar la relevancia y efectividad.
Precio: EI marketing digital se destaca por su accesibilidad econémica y su capacidad
para ajustarse a una variedad de presupuestos. Esto lo convierte en una opcion preferida por el
60% de los especialistas en marketing frente al marketing tradicional. A diferencia de los costos

elevados asociados con los anuncios en television, radio, vallas publicitarias y medios
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impresos, ademas faculta a las organizaciones a invertir de forma mas controlada y flexible.
Las empresas pueden monitorear y ajustar sus camparias en tiempo real, asegurando que las
inversiones se dirijan hacia las estrategias mas efectivas, optimizando el retorno de inversion
con presupuestos adaptables.

Audiencia definida: El marketing digital permite una audiencia méas definida y
especifica en comparacion con el marketing tradicional. Aungue el marketing habitual llega a
grandes clientelas, no se enfoca de forma directa en los consumidores que si cuentan con las
intenciones de comprar prestaciones ofrecidas, el marketing digital tiende a usar distintas
estrategias para comprender el gusto de los consumidores, segmentandolos en aspectos como
la edad, lugares en los que habitan, requerimientos y lo que compra. Esta precision en la
segmentacion permite construir una reputacion online adecuada y atraer a clientes potenciales
gue son mas propensos a convertirse en leads y, eventualmente, en clientes.

Intencion de Compra: permiten que los usuarios lleguen a sitios web, blogs o redes
sociales basados en blsquedas previas con palabras clave relevantes. Esto significa que las
personas que Vvisitan estos sitios ya estan buscando algo relacionado con lo que se ofrece,
aumentando significativamente la probabilidad de conversion. El objetivo del marketing digital
es atraer consumidores que podrian adquiri lo que ofrece el ente, esto hace mejor la relevancia
del marketing.

Duracién de impacto: Una caracteristica destacada del marketing digital es su
capacidad para tener un impacto duradero. Mientras que los anuncios tradicionales en
television o medios impresos pueden ser efimeros, el contenido digital tiene una longevidad
que puede perdurar y seguir generando beneficios a largo plazo. Estrategias como el marketing
de contenido, videos, blogs y redes sociales crean recursos que permanecen accesibles en linea

indefinidamente. Este contenido, cuando es de alta calidad y se optimiza regularmente, puede
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seguir atrayendo visitantes y clientes mucho después de su lanzamiento inicial, creando un
impacto acumulativo y sostenido.

Medicion de Rentabilidad: Una de las ventajas mas significativas del marketing
digital es la cabida de medir y evaluar el desempefio de todas sus estrategias. Las herramientas
analiticas disponibles en redes sociales y sitios web permiten un seguimiento detallado de la
interaccion y participacion de los usuarios. Los profesionales del marketing pueden obtener
datos precisos sobre visitas al sitio web, suscripciones a blogs, descargas de ebooks, entre otros.
Esta capacidad de medicion facilita la identificacion de qué acciones funcionan y modificar las
que no, permitiendo mejorar las campafas en tiempo real para mejorar los resultados y
maximizar la rentabilidad.

Asimismo, Pursell (2023) destaca algunos elementos de este tipo de marketing:

Sitio web: Un sitio web es esencial como base central de operaciones en el mundo
digital. Funciona como el escaparate principal donde los clientes potenciales pueden encontrar
toda la informacion relevante sobre tu empresa. Desde detalles sobre productos y servicios,
precios, opciones de compra o adquisicion, hasta elementos intangibles como la mision de la
empresa, valores fundamentales y la presentacion del equipo detras de la organizacion. Este
espacio no solo sirve para atraer trafico, sino también para construir confianza al proporcionar
una vision completa y clara de lo que tu empresa representa y ofrece.

Blog: Un blog se convierte en un recurso vital dentro de tu sitio web, destinado a ofrecer
contenido informativo y valioso para tu audiencia. Aqui, el enfoque se centra en crear articulos
que no solo atraigan visitantes de forma natural a través de palabras clave relevantes, sino que
también eduquen, informen o entretengan a tu publico objetivo. Desde tutoriales practicos y
consejos Utiles hasta analisis comparativos o historias de éxito, cada entrada esta disefiada para
establecer tu autoridad en el campo y conservar a los visitantes mientras avanzan en su proceso

de decision.
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Redes sociales: Juegan un rol crucial como canales de dialogo directo con tu audiencia.
Aqui, puedes construir una comunidad alrededor de tu marca, interactuando de manera activa
y genuina con tus seguidores. A través de publicaciones que van desde contenido visual como
videos e infografias hasta enlaces directos a tus articulos de blog, las redes sociales no solo
amplifican tu alcance, sino que también fortalecen la conexién emocional con la clientela al
mostrar lo que representa la marca de una manera mas informal y accesible.

Anuncios de pago: Los anuncios pagados representan una herramienta estratégica para
amplificar tu presencia digital de manera especifica y dirigida. A través de plataformas como
buscadores y redes sociales, puedes segmentar tu audiencia segun intereses y comportamientos
especificos. Esto te permite no solo captar la atencidn de nuevos clientes potenciales que ain
no conocen tu marca, sino también recuperar a aquellos visitantes previos que mostraron interés
pero no completaron una accion deseada en tu sitio web. Esta capacidad de direccionamiento
preciso aumenta la eficiencia de tu inversion en marketing al dirigirse a personas mas propensas
a convertirse en clientes.

Correos electronicos: El email marketing se destaca como una estrategia eficaz para
concretar y conservar relaciones personalizadas con tu base de clientes y suscriptores. A través
de boletines informativos, puedes compartir noticias relevantes, ofertas exclusivas,
actualizaciones de productos o simplemente recordatorios Utiles basados en el comportamiento
pasado del usuario. Este enfoque personalizado no solo fortalece la lealtad de la clientela, de
la misma forma fomenta la repeticion de compras y recomendaciones boca a boca,
contribuyendo asi al crecimiento sostenible y a largo plazo de tu negocio en el mercado digital.

Es esencial resaltar que Pursell (2023) también sefiala las ventajas de este tipo de
marketing:

Alcance global y acceso directo: EI marketing digital te faculta llegar a audiencias

masivas que estd constantemente conectado en plataformas digitales en todo el globo, es
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esencial que las empresas aprovechen esta oportunidad para establecer una presencia digital
solida. Esto asegura que puedas interactuar con tu pablico objetivo en el lugar y momento
adecuados, ya sea para informar sobre productos, servicios que puedan incidir en sus decisiones
de compra.

Segmentacion precisa: Una de los beneficios méas destacados del marketing digital
consta en dirigirse especificamente a tu audiencia ideal. A diferencia de los medios
tradicionales, donde la segmentacion puede ser mas generalizada, el marketing digital te
permite definir y alcanzar a tu publico objetivo segun criterios demogréaficos, geogréaficos,
intereses especificos e incluso comportamientos en linea. Esto no solo optimiza tus esfuerzos
de marketing al asegurar que tus mensajes lleguen a las personas adecuadas, sino que también
aumenta la eficacia al generar interés y respuesta directa de aquellos mas propensos a
convertirse en clientes.

Monitoreo en tiempo real y adaptacion: Una caracteristica clave del marketing digital
es ajustar las campafias en tiempo real. Esto significa que puedes ver como estan funcionando
tus anuncios y estrategias casi instantaneamente, utilizando herramientas analiticas avanzadas
para medir el rendimiento y las interacciones con precision. Esta capacidad de adaptacion
rapida te permite hacer cambios estratégicos sobre la marcha, optimizando tus inversiones en
marketing y asegurando que cada campafia genere los resultados deseados.

Retorno de inversion significativo: Las estrategias de marketing digital suelen brindar
un retorno de inversion (ROI) significativamente alto, no como los métodos tradicionales. Por
ejemplo, el email marketing se destaca por su eficacia y bajo costo operativo, con un promedio
de retorno de 36 USD por cada 1 USD invertido. Esta rentabilidad se debe a la capacidad de
personalizar mensajes, segmentar audiencias para comparar los hallazgos de forma ideal, esto
faculta a los entes alcanzar objetivos comerciales sin la necesidad de grandes presupuestos de

marketing.
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Flexibilidad y ajuste constante: Una ventaja clave del marketing digital es su
flexibilidad para realizar ajustes y optimizaciones en cualquier momento. A diferencia de los
medios tradicionales, donde los cambios pueden ser costosos o limitados una vez que se lanzan
las campanas, el entorno digital permite realizar pruebas A/B, modificar estrategias segun el
comportamiento del consumidor y aprovechar nuevas oportunidades de mercado de manera
rapida y eficiente. Esto asegura que tus esfuerzos de marketing estén siempre alineados con los
objetivos comerciales actuales y las necesidades cambiantes de tu audiencia.

3.2.2. Marketing de contenidos

Se enfoca en la creacién, publicacién y distribucion de contenido relevante y valioso
dirigido a una audiencia especifica. Su propdsito es atraer y captar nuevos clientes de manera
no intrusiva, proporcionando informacion y recursos que son de interés para los usuarios. Este
enfoque busca construir una relacion de confianza y credibilidad con el pablico, al ofrecerles
contenido que resuelva sus problemas, responda a sus preguntas y satisfaga sus necesidades,
en lugar de utilizar métodos publicitarios directos y tradicionales (Londofio, 2023).

Segun Londofio (2023) los beneficios del marketing de contenidos son:

Genera leads de forma sostenida: Aunque el marketing de contenidos puede parecer
exigente en comparacion con otras estrategias que suelen brindar resultados inmediatos, lo que
significa que es capaz de proporcionar un flujo constante, escalable y predecible de clientes
potenciales. Esta constancia en la generacion de leads hace del marketing de contenidos una
herramienta poderosa para mantener un embudo de ventas saludable a largo plazo.

Es una estrategia menos costosa a largo plazo: Aunque inicialmente contratar
especialistas en marketing de contenidos puede parecer costoso, a largo plazo ofrece un retorno
de inversién significativo. Los consumidores modernos tienden a investigar varios contenidos
antes de contactar a un vendedor, lo que subraya la importancia de invertir en contenido

relevante y util. EI 98% de los profesionales del marketing creen que el rendimiento del
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marketing de contenidos es justificado comparado con la inversion inicial, dado que establece
una base solida para construir relaciones y aumentar la confianza del cliente a través del tiempo.

Aumenta el reconocimiento de marca: Ofrecer valor genuino a tu audiencia a través
del marketing de contenidos no solo satisface sus necesidades y soluciona sus problemas, sino
que también fortalece el reconocimiento de tu marca. Este proceso no es tangible, pero es
fundamental: cuando tu marca se posiciona como relevante y (til, los consumidores la perciben
como la opcién preferida en su mente. EI marketing de contenidos, mediante la entrega
constante de informacidon valiosa y relevante, contribuye a que tu marca se convierta en una
referencia en su nicho, lo cual es crucial para establecer relaciones duraderas con los
consumidores.

Es la entrada para una estrategia inbound: El marketing de contenidos no solo
genera leads y aumenta el reconocimiento de marca, sino que también sirve como el punto de
partida ideal para una estrategia inbound mas amplia. Al elaborar contenidos de excelencia que
cubren los requerimientos especificos de la audiencia, se estd fomentando una conexion ideal
con el consumidor. Esto transforma la manera en la que se ve el ente, orientandolo hacia un
enfoque centrado en el cliente. Escuchar activamente a tu audiencia, proporcionarles contenido
valioso y acompafarlos a lo largo de su viaje de compra son aspectos clave de una estrategia
inbound exitosa, que el marketing de contenidos facilita de manera efectiva.

Asimismo, Londofio (2023) menciona algunos objetivos béasicos de este tipo de
marketing:

Generar contenidos relevantes y realmente Utiles: EI marketing de contenidos consta
de crear materiales informativos que sean significativos y practicos para la audiencia objetivo
de una empresa o marca. Esto implica desarrollar contenido que responda a las necesidades y
desafios especificos de los consumidores, utilizando herramientas estratégicas para

comprender a fondo quiénes son y qué informacién estan buscando. Al proporcionar contenido
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valioso, la marca no solo atrae a la audiencia, sino que también establece su credibilidad y
autoridad en el mercado.

Dar a conocer una marcay reforzar su autoridad: Otro objetivo clave del marketing
de contenidos es incrementar el reconocimiento. Esto se consigue creando promocionando
contenidos que no solo sea relevante para la audiencia, sino que también sea optimizado para
motores de busqueda como Google. Al posicionarse como una fuente confiable de informacion
y soluciones, la marca refuerza su autoridad en su sector, ganando la confianza de los
consumidores y diferencidndose de la competencia.

Atraer visitantes: EI marketing de contenidos busca atraer trafico hacia el sitio web
del ente mediante la publicacion regular de contenido valioso y relevante. Esto no solo aumenta
la popularidad online, de la misma forma mejora la experiencia del consumidor al ofrecer
informacion Util que responde a sus consultas o intereses. Al captar la atencion de los visitantes
con contenido informativo y atractivo, la empresa aumenta las posibilidades de convertir esos
visitantes en clientes potenciales interesados en sus productos o servicios.

Contribuir a la adquisicién de leads: Una parte crucial del marketing de contenidos
es convertir a los visitantes del sitio web en leads cualificados. Esto se logra mediante la
creacion de contenido que motive a los usuarios a proporcionar su informacién de contacto a
cambio de recursos adicionales o informacién relevante. Al capturar datos de contacto de leads
interesados en la marca, la empresa puede nutrirlos con contenido personalizado y estrategias
de seguimiento para guiarlos a través del embudo de ventas, aumentando asi las tasas de
conversion y generando nuevas oportunidades de negocio.

Nutrir la fidelidad de los clientes: Ademaés de atraer nuevos clientes potenciales, el
marketing de contenidos se centra en mantener la lealtad y satisfaccion de los clientes
existentes. Esto se logra proporcionando continuamente contenido valioso y relevante que

responda a lo que requiere y necesita el cliente, incluso después de que hayan realizado una
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compra. Al mantener una comunicacion constante y ofrecer recursos educativos o
promocionales, la empresa fortalece la relacion con sus clientes, fomentando asi la fidelidad a
largo plazo y aumentando las oportunidades de ventas repetidas.

Maximizar las ganancias de un negocio: Finalmente, el marketing de contenidos es
una tactica disefiada para aumentar la rentabilidad y el retorno de inversion (ROI) de una
empresa. Al atraer a una audiencia cualificada con contenido relevante y persuasivo, la marca
puede convertir mas visitantes en clientes y aumentar las ventas. Ademas, al optimizar
continuamente las estrategias de contenido basadas en analisis y métricas, la empresa puede
identificar y capitalizar nuevas oportunidades de negocio, maximizando asi su capacidad para
generar ingresos Yy alcanzar sus objetivos comerciales.

Es esencial sefialar que Londofio (2023) distingue algunos tipos de marketing digital:

Publicaciones de blog: Los blogs son plataformas donde se publican articulos
regulares sobre temas relevantes para la audiencia de una marca. Estos articulos no solo
proporcionan informacion atil y educativa, sino que también mejoran el SEO al incorporar
palabras clave especificas y enlaces internos que ayudan a incrementar las visitas de los
motores de busqueda. Ademas, los blogs permiten establecer autoridad en un campo mediante
la presentacion de conocimientos profundos y perspectivas Unicas sobre temas especificos.

Webinars: Son seminarios en linea que ofrecen a los participantes la oportunidad de
participar en presentaciones en vivo o grabadas sobre temas especificos. Estas sesiones
educativas suelen incluir la interaccion directa con los asistentes a través de sesiones de
preguntas y respuestas, lo que facilita la discusion detallada de temas complejos. Los webinars
son valorados por su capacidad para proporcionar conocimientos profundos y actualizados, asi
como por su flexibilidad para adaptarse a diferentes horarios y ubicaciones geograficas.

Podcast: Los podcasts han revolucionado la manera en que consumimos contenido

digitalmente al ofrecer programas de audio accesibles que tratan diversos temas educativos
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profundos hasta entretenimiento ligero. Lo distintivo de los podcasts radica en su capacidad
para acompariar a los oyentes en diversas actividades diarias, como conducir, hacer ejercicio o
trabajar, permitiéndoles aprender y entretenerse sin interrumpir sus rutinas. Esta flexibilidad
temporal y espacial ha consolidado su popularidad, convirtiéndolos en una opcion preferida
para aquellos que buscan informacion o entretenimiento mientras realizan otras tareas.

Material educativo: abarca una variedad de recursos como guias detalladas, ebooks,
whitepapers y estudios de caso, todos disefiados para proporcionar informacion exhaustiva
sobre temas especificos. Este contenido esta orientado a resolver problemas particulares de la
audiencia al ofrecer soluciones practicas y consejos respaldados por expertos. Mas que
simplemente educar a los usuarios, este tipo de contenido posiciona a la marca como una
autoridad en su campo al proporcionar recursos valiosos y fiables que ayudan a los usuarios a
profundizar en temas complejos, implementar mejores practicas y alcanzar sus objetivos de
manera efectiva.

Contenido generado por usuarios: Abarca resefias, testimonios, fotos y videos
creados y compartidos por clientes y seguidores de la marca. Este tipo de contenido es
altamente valorado por su autenticidad y confiabilidad, ya que refleja las experiencias reales
de los usuarios con las prestaciones del ente. Al utilizar este tipo de contenido, las marcas
pueden construir credibilidad al mostrar testimonios genuinos y recomendaciones positivas que
cuentan con la posibilidad de incidir en lo que compra el consumidor. Esto no solo fortalece la
conexion emocional con la audiencia, sino que también ayuda a establecer una comunidad en
torno a la marca, donde las historias y experiencias compartidas contribuyen significativamente
a la percepcion positiva y la reputacion de la empresa.

Memes: Son imagenes, videos o textos virales que se comparten en redes sociales y
otras plataformas digitales con el propdsito de entretener y transmitir mensajes de manera

humoristica. Aungue son informales y generalmente no promocionales, los memes pueden ser
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utilizados por las marcas para conectar con audiencias mas jévenes y mejorar el engagement
en las redes sociales. La clave para utilizar memes de manera efectiva es asegurarse de que
sean relevantes, oportunos y alineados con la voz y la identidad de la marca.

Videos: Son contenidos visuales que pueden incluir desde tutoriales y demostraciones
de productos hasta entrevistas y contenido educativo. Los videos son altamente consumidos en
plataformas como YouTube y redes sociales como Facebook e Instagram debido a su capacidad
para captar la atencién y transmitir informacién de manera efectiva. Este tipo de contenido es
especialmente efectivo para mostrar productos en accion, contar historias emocionales y
establecer una conexién visual y emocional con la audiencia.

Publicaciones en redes: Incluyen actualizaciones de estado, imagenes, videos y otros
tipos de contenido compartido en plataformas como Facebook, Twitter, Instagram y LinkedIn.
Este tipo de contenido permite a las marcas conservar su prevalencia en las redes, al
proporcionar actualizaciones regulares, compartir noticias relevantes y promover otros tipos de
contenido. El publicar distintas cosas en las redes son esenciales para interactuar directamente
con la audiencia, fomentar el engagement y construir relaciones duraderas con los seguidores.

Marketing de influencers: Se basa en la colaboracion con individuos que alcanzan
cierta popularidad en las redes, estos pueden promocionar las prestaciones de los entes a sus
seguidores mediante recomendaciones auténticas y personales, aprovechando su credibilidad y
alcance para generar interés y aumentar las ventas. Esta estrategia no solo permite llegar a un
publico objetivo especifico de manera efectiva, sino que también establece una conexion mas

intima y directa con los consumidores.
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3.2.3. Redes sociales

Son plataformas digitales, ya sean sitios web o aplicaciones, que funcionan como
herramientas de comunicacion y conexion entre los usuarios. Estas plataformas permiten a las
personas interactuar, compartir contenido, y mantenerse en contacto, facilitando el intercambio
de informacion y crear diversas grupos en linea. A través de las redes sociales, los usuarios
pueden publicar actualizaciones, imagenes, videos, y enlaces, asi como comentar y reaccionar
a las publicaciones de otros, fomentando asi una interaccion constante y dindmica (Acibeira,
2024).

De acuerdo con Acibeira (2024) los tipos de redes sociales comprenden:

3.2.3.1.Redes sociales horizontales:

Son aquellas plataformas disefiadas para atraer a una amplia gama de usuarios sin
enfocarse en un tema especifico. Su propdsito es facilitar la interaccion y la comunicacion
sobre una variedad de temas. Estas redes son inclusivas y estan destinadas a atraer a cualquier
persona interesada en conectarse y compartir informacién en linea.

Facebook: Lanzada en 2004, Facebook es la red social mas inmensa. Faculta a los
individua a crearse diversos perfiles para estar conectado con sus grupos sociales mas cercanos,
seguir paginas de empresas y celebridades, y compartir una variedad de contenido como textos,
fotos, videos y enlaces. Ademas, Facebook ofrece herramientas para crear eventos, vender
productos a través de Marketplace y realizar transmisiones en vivo. Su algoritmo sofisticado
personaliza el contenido que los usuarios ven en su feed, aumentando el compromiso y la
interaccion.

Twitter: Fundada en 2006, Twitter se centra en microblogging, permitiendo a las
personas a recibir y enviar mensajes. Es una plataforma ideal para la difusion rapida de
informacidn y la discusién en tiempo real sobre temas de actualidad, tendencias y eventos en

vivo. Twitter es ampliamente utilizado por periodistas, politicos, celebridades y empresas para
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comunicarse con el publico, responder a preguntas y proporcionar actualizaciones instantaneas.
Los hashtags facilitan la organizacion y busqueda de tweets relacionados con temas
especificos.

Instagram: Esta plataforma, lanzada en 2010, es predominantemente visual y se centra
en compartir fotos y videos. Los usuarios pueden editar sus imagenes con filtros y herramientas
de edicion antes de publicarlas. Instagram también ofrece Stories. Las cuentas de negocios
pueden usar Instagram Shopping para etiquetar productos en sus publicaciones, facilitando la
compra directa desde la aplicacion. Ademas, los Reels, videos cortos y creativos, han ganado
popularidad, especialmente entre los usuarios mas jovenes.

TikTok: Lanzada en 2016. Es conocida por su contenido viral y desafios, y su
algoritmo altamente personalizado mantiene a los usuarios enganchados al mostrarles videos
que probablemente les interesen. La plataforma es particularmente popular entre los
adolescentes y adultos jovenes, y ha sido adoptada por marcas y creadores de contenido para
alcanzar una audiencia global.

Snapchat: Fundada en 2011. Las personas pueden enviar fotos y videos, conocidos
como "snaps”, que se eliminan automaticamente después de ser abiertos. La plataforma
también ofrece Stories, Snap Map para compartir ubicaciones y Bitmoji, avatares
personalizados. Snapchat es popular entre los jévenes debido a su enfoque en la privacidad y
la diversion.

Pinterest: Lanzada en 2010, Pinterest es una plataforma visual utilizada para descubrir
y guardar ideas en tableros tematicos. Los usuarios pueden "pinear" imagenes y videos
relacionados con intereses como decoracion del hogar, recetas, moda, fitness y mas. Pinterest
es ideal para la planificacion de proyectos y eventos, y actia como una herramienta de
inspiracion visual. Las empresas pueden utilizar Pinterest para mostrar productos, inspirar a los

consumidores y dirigir trafico a sus sitios web.
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YouTube: Fundada en 2005, YouTube es la principal plataforma de videos en linea.
Los usuarios pueden subir, ver y comentar videos, que van desde tutoriales y resefias de
productos hasta vlogs y entretenimiento. Los canales de YouTube pueden monetizar su
contenido a través de anuncios y membresias. Ademas, YouTube Live permite a los usuarios
transmitir en vivo a su audiencia. La plataforma es utilizada tanto por individuos como por
empresas para compartir contenido visual y alcanzar una audiencia global.

3.2.3.2.Redes sociales verticales:

Redes sociales verticales son aquellos espacios que se especializan e intereses
especificos, atrayendo a comunidades de usuarios con pasiones y necesidades similares. Estas
redes son ideales para la conexion y el intercambio de informacion dentro de nichos
particulares.

LinkedIn: Fundada en 2003, LinkedIn es la principal red social profesional, disefiada
para conectar a profesionales y empresas. Las persona pueden crear perfiles detallados que
actian como curriculums en linea, conectarse con amigos y empleadores, buscar chamba e
involucrarse en grupos de discusion de una determinada industria. LinkedIn también ofrece
herramientas para la publicacién de contenido profesional, como articulos y actualizaciones de
estado, y es utilizada por empresas para reclutamiento y marketing B2B.

InfoJobs: InfoJobs es una plataforma especializada en el mercado laboral,
particularmente popular en Espafia y otros paises europeos. Faculta a las personas buscar y
solicitar ofertas laborales, crear perfiles profesionales y recibir notificaciones sobre
oportunidades laborales relevantes. Las empresas pueden publicar ofertas de empleo, buscar
candidatos y gestionar el proceso de seleccion.

21Buttons: Esta red social se centra en la moda y permite a los usuarios descubrir y
comprar ropa y accesorios directamente desde las publicaciones de otros usuarios e

influenciadores. Los usuarios pueden subir fotos de sus outfits, etiquetar las prendas con
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enlaces de compra y ganar comisiones por las ventas generadas a través de sus
recomendaciones.

Spotify: Aunque principalmente es un servicio de streaming de musica, Spotify tiene
caracteristicas sociales que permiten a los usuarios seguir a amigos y artistas, compartir
playlists y ver lo que otros estan escuchando. Spotify también ofrece podcasts y se ha
convertido en una plataforma integral para el descubrimiento y la experiencia musical.

Flickr: Lanzada en 2004, Flickr es un espacio donde de fotografia donde las personas
pueden subir, organizar y compartir fotos y videos de alta calidad. Es utilizada tanto por
fotografos aficionados como profesionales para exhibir su trabajo, seguir a otros fotografos y
participar en grupos de discusion sobre técnicas y estilos fotogréaficos.

De acuerdo con Acibeira (2024) algunas ventajas que brindan las redes sociales son:

Ayudan a crear imagen de marca: Las redes sociales facultan a los entes a establecer
y fortalecer su identidad de marca. Mediante una publicacion regular de contenidos relevantes,
las empresas pueden comunicar sus valores, misién y personalidad. Las interacciones con los
seguidores también permiten humanizar la marca, creando una conexion mas cercana y
auténtica con el publico. Ademés, las redes sociales ofrecen la oportunidad de recibir
retroalimentacién, esto hace que mejorar la imagen continuamente sea facil.

Son un canal de atencion al cliente: Las redes sociales se han convertido en un canal
esencial para la atencién al cliente. Los clientes pueden realizar consultas, expresar
preocupaciones y recibir soporte a través de mensajes directos o comentarios. Esto mejora las
experiencias de los usuarios a brindar respuestas rapidas, de la misma forma los entes pueden
mostrar su compromiso con el consumidor a través de estas redes. Una buena gestion de la
atencion al cliente en redes sociales puede convertir quejas en oportunidades de fidelizacion y

mejorar la reputacion de la marca.
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Ayudan a captar clientes: A través de estrategias de marketing bien planificadas, las
redes sociales pueden atraer a nuevos clientes. La capacidad de segmentar audiencias
especificas permite a las empresas dirigir sus mensajes a individuos que podrian comprar la
prestacion ofrecida. Las campafias publicitarias en redes sociales pueden ser altamente
efectivas, ya que permiten ajustar el contenido y el alcance segun los datos demogréaficos,
intereses y comportamientos de los usuarios. Ademas, las recomendaciones y el boca a boca
en redes sociales pueden amplificar el alcance de una marca.

Son una buena plataforma para promocionar tu negocio: Las redes sociales son una
herramienta poderosa para la promocion de negocios. Las empresas pueden lanzar campafias
de marketing para para impulsar las prestaciones brindadas, eventos o descuentos especiales.
A través de publicaciones pagadas y organicas, se puede llegar a un amplio publico y aumentar
la visibilidad del negocio. Ademas, las redes sociales permiten el uso de formatos diversos,
como videos, imagenes, historias y transmisiones en vivo, lo que ayuda a captar la atencién del
publico de maneras creativas y variadas.

Mejora tu posicionamiento en Google: La actividad en redes sociales puede tener un
impacto positivo en el SEO (optimizacion de motores de busqueda). Las publicaciones y
enlaces compartidos en redes sociales pueden dirigir trafico en las palataformas web del ente,
aumentando su importancia en Google. Ademas, la creacion de contenido de eficacia que se
trasmite y se enlaza en redes sociales puede mejorar la visibilidad de la marca en los resultados
de busqueda. Las sefiales sociales, como el numero de compartidos y la interaccion, también
pueden influir en el posicionamiento web.

Crecer profesionalmente: Las redes sociales ofrecen oportunidades para el desarrollo
profesional y el networking. Plataformas como LinkedIn permiten a los profesionales
conectarse con colegas de la industria, participar en discusiones relevantes y compartir

conocimientos. Esto no solo ayuda a ampliar la red de contactos profesionales, sino que
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también facilita el aprendizaje continuo y el intercambio de mejores préacticas. Las redes
podrian llegar a ser aspectos valiosos para crecer profesionalmente, la busqueda de nuevas
oportunidades laborales y el establecimiento de una presencia profesional sélida en linea.

Es fundamental que segun Acibeira (2024) algunas desventajas de estas mismas redes
son:

e Adiccion a las redes sociales:

Se ha transformado en un fendmeno alarmante. Un porcentaje creciente de usuarios
pasa horas navegando y participando en estas plataformas, y en algunos casos, incluso llegan
a pagar por acceso a contenido o funciones adicionales. Esta adiccion puede tener efectos
negativos significativos en la salud mental, bienestar y relaciones personales. La constante
necesidad de comprobar notificaciones y actualizaciones puede conducir a la ansiedad,
depresién y aislamiento social. Ademas, puede afectar la productividad en el trabajo o los
estudios, ya que el tiempo dedicado a las redes sociales reduce el tiempo disponible para otras
actividades importantes.

e Exposicion a informacion falsa:

Este es otro gran inconveniente de las redes sociales. Las plataformas estan llenas de
noticias, opiniones y datos que no siempre son verificados. La propagacion de noticias falsas
(fake news) puede desinformar al pablico, crear panico innecesario y manipular opiniones. Esto
es particularmente problematico en situaciones criticas como elecciones politicas, crisis de
salud pablica o desastres naturales. La falta de regulacion adecuada y la velocidad a la que se
comparte la informacion pueden hacer que las noticias falsas se difundan mas rapidamente que

las verdaderas.
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e Impacto negativo en la salud mental:

Es una desventaja significativa del uso excesivo de las redes sociales. Comparar
constantemente la propia vida con las representaciones idealizadas de la vida de los demas
puede llevar a sentimientos de insuficiencia, baja autoestima y depresion. Ademas, el
ciberacoso y los comentarios negativos pueden tener efectos devastadores en la salud mental
de los individuos.

e Gestion de redes sociales:

Es un desafio tanto para individuos como para empresas. Requiere tiempo, esfuerzo y
recursos para mantener una presencia activa y atractiva. Publicar contenido de forma regular
que aporte valor afiadido es esencial para conservar el interés de los seguidores. Las empresas
deben estar al tanto de las ultimas tendencias para no perder relevancia y permanecer
competitivas en un entorno en constante evolucion. Esto implica una inversion significativa en
términos de tiempo y personal especializado para crear y gestionar contenido eficazmente.

e Seguridad y privacidad:

Son preocupaciones constantes en las redes sociales. Las personas a menudo comparten
una gran cantidad de informacidén personal, lo que puede ser explotado por ciberdelincuentes
para realizar fraudes, robo de identidad o acoso. Las plataformas de redes sociales pueden no
siempre garantizar la seguridad de los datos, y las politicas de privacidad a menudo son
complicadas y cambiantes, estos aspectos dificultan la proteccion de la informacién personal.

e Riesgo de contenido inapropiado:

Es otra desventaja importante. Las redes sociales pueden estar llenas de contenido
violento, explicito o inadecuado, que puede ser accesible para menores de edad y personas
vulnerables. La moderacion del contenido en estas plataformas no siempre es eficaz, y los
algoritmos a veces promueven contenido sensacionalista que puede ser perjudicial.

e Uso de tiempo:
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El uso de tiempo es una consideracion clave. El tiempo que se pasa en redes sociales
puede restar tiempo de actividades mas productivas y saludables, como ejercicio fisico, lectura
0 interaccion cara a cara con amigos y familiares. La gestion ineficiente del tiempo en redes
sociales puede llevar a una disminucién del rendimiento académico o laboral y afectar
negativamente a la vida personal.

3.2.4. Publicidad en linea

Como su nombre lo indica consta que anuncios en internet para impulsar distintas
prestaciones. Sus propositos radican en incrementar el volumen de las ventas, hacer crecer la
popularidad de la marca del ente y avivar las integraciones con el consumidor, a través de estas
publicaciones los entes suelen abarcar una audiencia extensa y también especifica si es que lo
requiere, haciendo uso de distintos métodos para captar la atencién del consumir y concretar
sus propdsitos en el mercado (Santos, 2022).

Segun Santos (2022) este tipo de publicidad cuenta con ventajas y desventajas:

Prospeccion de clientes: La publicidad en linea ofrece herramientas avanzadas que
permiten a las marcas identificar y atraer nuevos clientes potenciales. Utilizando espacios
digitales, las empresas tienden a adquirir la habilidad para segmentar su audiencia con una
precision notable. Pueden dirigirse a usuarios especificos basandose en factores demograficos
(como edad, género, ubicacion), intereses personales (hobbies, gustos) y comportamientos
(historial de navegacion, compras previas). Esta capacidad de segmentacion permite a las
marcas enfocarse en individuos que tienen una mayores posibilidades de comprar, optimizando
asi el uso de sus recursos y aumentando la efectividad de sus campafas publicitarias.

Aumento de ventas: La publicidad digital amplia significativamente el alcance de una
empresa, lo que aumenta las oportunidades de ventas. Al llegar a un grupo mas diverso y
diversa, la posibilidad de atraer consumidores interesados y convertirlos en compradores

aumentan. Las estrategias como el remarketing, que muestran anuncios a personas que ya han
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visitado el sitio web de la empresa, pero no concretaron sus compras, son particularmente
efectivas. Estas estrategias recuerdan a los usuarios su interés previo y los motivan a completar
sus compras, incrementando las tasas de conversion y, por ende, las ventas.

Bajo costo: Comparada con los métodos tradicionales de publicidad, como la
television, la radio o la prensa escrita, la publicidad en linea es mucho mas asequible. Las
empresas pueden comenzar con presupuestos modestos y ajustar sus inversiones segun el
rendimiento de las camparfias. EI modelo de pago por clic (PPC) es especialmente ventajoso
porque las empresas llegan a pagar cuando su publicidad llega al consumidor, lo que asegura
que cada centavo invertido tiene el potencial de generar un retorno. Ademas, las plataformas
publicitarias en linea ofrecen un control preciso sobre el gasto diario y el costo total de las
campafas, permitiendo una gestién financiera eficiente.

Mayor alcance: La publicidad en linea no esta limitada por fronteras geograficas. Una
campafa bien disefiada puede dirigirse a usuarios en diferentes ciudades, paises o continentes,
expandiendo significativamente el mercado objetivo de una empresa. Este alcance global es
esencial para empresas que buscan internacionalizarse o que ya tienen una base de clientes
internacional. Ademas, las plataformas publicitarias en linea ofrecen herramientas para adaptar
el contenido de los anuncios a diferentes idiomas y culturas, aumentando asi su relevancia y
efectividad en diversos mercados.

Innovacién: La invencion de las IA ha revolucionado la publicidad en linea,
permitiendo la creacion de anuncios cada vez mas atractivos y personalizados. Los anuncios
dindmicos, que cambian automaticamente segun los intereses y comportamientos del usuario,
y las experiencias interactivas, como los anuncios de realidad aumentada (AR), capturan la
atencion de los usuarios de manera efectiva. Ademas, los instrumentos de analisis avanzadas

facultan a las entes evaluar el rendimiento de sus anuncios en tiempo real y ajustar sus
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estrategias sobre la marcha, asegurando que cada campafia esté siempre optimizada para el
mejor rendimiento posible.

Seguimiento continuo: Una de las mayores ventajas de la publicidad en linea es la
capacidad de monitorear y medir los resultados de las campafias en tiempo real. Las
plataformas publicitarias proporcionan datos detallados sobre impresiones, clics, conversiones,
tasa de rebote, y mucho mas. Este nivel de transparencia permite a las empresas discernir lo
eficaz de sus acciones y corregirlas si surgen falencias. Por ejemplo, si una campafa no esta
generando el rendimiento esperado, se pueden modificar los elementos creativos, los mensajes
o la segmentacion para mejorar los resultados. Ademas, el analisis continuo ayuda a los entes
a entender las preferencias de su audiencia, informando futuras estrategias publicitarias.

Desventajas:

Dependencia de internet: La efectividad de la publicidad en linea esta directamente
ligada al acceso a internet. Solo los usuarios con dispositivos conectados pueden ver e
interactuar con los anuncios en linea. Esto deja de lado a una gran porcion de la poblacion que
no cuenta con internet. Ademas, en areas con baja penetracion de internet, la publicidad en
linea puede no ser la mejor opcion para llegar a la audiencia deseada, limitando asi su alcance
y efectividad en ciertos mercados.

Manejo de plataformas: Cada plataforma de publicidad en linea tiene su propio
conjunto de herramientas, interfaces y mejores practicas. Dominar estas plataformas requiere
tiempo, capacitacion y experiencia. Las empresas deben invertir en formacion o contratar a
expertos en marketing digital para gestionar sus campafias de manera efectiva. Esto puede
representar un costo adicional y un desafio operativo, para aquellos entes pequefios que no

llegan a contar con los activos requeridos para llegar a diversas plataformas.
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Mucha competencia: La accesibilidad y el bajo costo de la publicidad en linea
significan que muchas empresas, grandes y pequefias, estan compitiendo por la atencion de los
mismos usuarios. Esta alta competencia puede saturar el mercado, haciendo mas dificil destacar
y captar la atencion del publico objetivo. Los entes deben ser mucho mas creativos y
estratégicos en sus camparias publicitarias para diferenciarse de la competencia y mantener el
interés de los usuarios. Ademas, la alta competencia puede aumentar el costo por clic (CPC)
en plataformas de subasta, incrementando el presupuesto necesario para mantener una
presencia efectiva.

Desconfianza de los consumidores: La desconfianza hacia la publicidad en linea ha
crecido debido a incidentes de ciberataques, robo de datos personales, fraudes y estafas en
linea. Muchos usuarios son cautelosos y pueden evitar hacer clic en anuncios, especialmente
aquellos que parecen sospechosos o invasivos. Esta desconfianza puede limitar la efectividad
de las campafias publicitarias y hacer mas dificil para las empresas construir relaciones de
confianza con sus clientes potenciales. Las empresas deben trabajar arduamente para establecer
credibilidad y asegurar a los usuarios que sus datos estan protegidos y que las transacciones en
linea son seguras.

3.2.5. Satisfaccion del turista

Se refiere al grado de contento y agrado que un visitante siente con su experiencia
durante un viaje. Este concepto es fundamental para comprender cdmo los diversos aspectos
del viaje, como el alojamiento, las atracciones, el servicio al cliente y la infraestructura, afectan
la percepcion del turista. Ademas, la satisfaccion del turista influye directamente en su decision
de hablar bien del destino y a repetir la experiencia en el futuro. Medir y analizar la satisfaccion
del turista permite a las empresas y destinos turisticos mejorar continuamente sus servicios y

adecuarse mejor a lo que necesita y esperan los visitantes (Vélez et al., 2020).
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De acuerdo con Vélez et al. (2020) algunas caracteristicas de la satisfaccion de turista
son:

e Subjetividad:

La satisfaccion del turista es un concepto subjetivo porque se basa en la percepcion
individual de cada visitante sobre su experiencia de viaje. Esto significa que lo que puede ser
una experiencia altamente satisfactoria para un turista podria no serlo para otro, debido a
diferencias en expectativas, preferencias y antecedentes personales. La subjetividad implica
que la satisfaccion no se puede medir de manera universal o estandar, ya que cada turista evalta
su experiencia de acuerdo con sus criterios personales, que pueden incluir factores
emocionales, sociales y culturales.

e Multi-dimensionalidad:

La satisfaccion del turista es multi-dimensional porque abarca varios aspectos de la
experiencia de viaje. No se limita a un solo elemento, sino que incluye una combinacion de
aspectos como la excelencia del alojamiento, la variedad y calidad de las atracciones turisticas,
la gastronomia local, la eficacia y conveniencia del transporte, y en los niveles de atencion al
cliente. Cada uno de estos aspectos contribuye a la percepcion global del turista y, por lo tanto,
a su satisfaccion general. Por ejemplo:

e Calidad del alojamiento: Es un aspecto crucial para los turistas, abarcando

diversos factores que contribuyen a una experiencia positiva. El confort se refiere
a la comodidad de las instalaciones, incluyendo la calidad de las camas, el
mobiliario y la ambientacion del espacio. La limpieza es fundamental, ya que un
lugar impecable genera confianza y bienestar en los huéspedes. El servicio, por su
parte, implica la atencion y disposicién del personal para complacer los
requerimientos de los consumidores de forma cortés. Por ultimo, la ubicacién es

un factor determinante, ya que un alojamiento situado en una zona accesible y
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cercana a los principales puntos de interés turistico puede mejorar
significativamente la experiencia de los visitantes.

e Atracciones turisticas: Las atracciones turisticas son el corazon de la experiencia
de viaje, y su valoracion depende de varios elementos. La variedad de lugares de
interés asegura que los turistas encuentren opciones que se adapten a sus
preferencias y expectativas. La accesibilidad se refiere a la facilidad con la que se
puede llegar a estas atracciones, incluyendo aspectos como el transporte y la
infraestructura adecuada. La disponibilidad de informacion es esencial para que los
turistas puedan planificar sus visitas y comprender la relevancia historica o cultural
de los lugares.

e Gastronomia: La gastronomia local es un componente vital de la experiencia
turistica, enriqueciendo el viaje con sabores y tradiciones culinarias. La calidad de
la comida es un factor primordial, abarcando tanto la frescura de los ingredientes
como la habilidad en la preparacion de los platos. La diversidad de opciones
gastrondmicas permite a los turistas disfrutar de una amplia gama de sabores y
estilos culinarios, adaptandose a diferentes gustos y dietas. El precio también es
importante, ya que una buena relacién calidad-precio puede influir positivamente
en la percepcion del destino.

e Transporte: El transporte es un elemento esencial que puede facilitar o dificultar
el desplazamiento de los turistas dentro del destino. La disponibilidad de diversos
medios de transporte, como autobuses, taxis, bicicletas o transporte publico, es
clave para la movilidad eficiente. La puntualidad es un aspecto critico, ya que los
retrasos pueden afectar negativamente la planificacion del viaje y la satisfaccion
general. El coste del transporte debe ser razonable y accesible, permitiendo a los

turistas moverse sin incurrir en gastos excesivos.
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e Servicio al cliente: El servicio al cliente es un pilar fundamental en la industria
turistica, ya que la interaccion con el personal puede influir significativamente en
la satisfaccion del turista. La amabilidad del personal, reflejada en un trato cordial
y respetuoso, crea una atmosfera acogedora y positiva. La eficiencia en la atencion
implica la capacidad de resolver problemas y atender solicitudes de manera rapida
y efectiva. La disponibilidad de informacion completa y precisa permite a los
turistas tomar decisiones informadas y disfrutar plenamente de su estancia.

La satisfaccion del turista influye en su comportamiento futuro en varias formas. Un
turista satisfecho es més propenso a recomendar el destino a otros, lo cual es esencial para el
marketing boca a boca positivo y la reputacion del destino. Ademas, la satisfaccion aumenta la
probabilidad de que el turista quiera repetir la experiencia de viaje en el futuro. Por lo tanto,
las experiencias positivas pueden fomentar la lealtad y la repeticion de visitas. Este impacto en
el comportamiento es crucial para el desarrollo sostenible del turismo, ya que asegura una base
de visitantes recurrentes y promueve la imagen positiva del destino.

Asimismo, Vélez et al. (2020) sefiala algunas estrategias para acrecentar la satisfaccion
del turista:

Capacitacion del Personal: Garantizar que el personal esté bien capacitado es esencial
para ofrecer una prestacion al cliente de excelencia y responder eficazmente a las necesidades
de los turistas. La capacitacion debe incluir destrezas de comunicacion, manejar problemas,
entendimiento profundo del destino y sus atracciones, y técnicas de atencién al cliente. Un
personal bien capacitado no solo puede mejorar la experiencia del turista al proporcionar
informacion precisa y Util, sino que también puede manejar situaciones dificiles con

profesionalismo y empatia, asegurando que los turistas se sientan valorados y atendidos.
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Monitoreo Continuo: Implementar sistemas de retroalimentacién y encuestas es
crucial para medir regularmente que tan a gusto esta el turista e implementar medidas segun
sea requerido. Las encuestas de satisfaccion, las opiniones en linea y los comentarios directos
permiten a las empresas y destinos turisticos y responder rapidamente a las quejas o
sugerencias. EI monitoreo continuo ayuda a conservar un nivel acrecentado de excelencia en
los servicios ofrecidos y asegura que las expectativas de los turistas se cumplan o superen
constantemente. Ademas, el analisis de datos recogidos a través de estos sistemas puede
proporcionar insights valiosos para ajustar estrategias y mejorar la experiencia del turista.

Personalizacion de la Experiencia: Adaptar los servicios ofrecidos segin las
preferencias y expectativas de diferentes segmentos de turistas es esencial para crear
experiencias mas relevantes y satisfactorias. La personalizacion puede incluir ofrecer
recomendaciones personalizadas de actividades y atracciones, ajustar las opciones de
alojamiento y comida segun las preferencias individuales, y proporcionar servicios adicionales
que satisfagan necesidades especificas (como servicios para familias, personas mayores o
viajeros con discapacidades). Utilizar datos y tecnologia para comprender lo que requiere y
acerca de las actitudes de los turistas permite a las empresas ofrecer experiencias mas
personalizadas.

Es importante sefialar que segin Vélez et al. (2020) también menciona ciertas
desventajas:

Subjetividad y Variabilidad: La satisfaccion del turista es inherentemente subjetiva y
puede variar significativamente entre diferentes individuos y culturas. Lo que un turista
encuentra satisfactorio puede no serlo para otro debido a diferencias en expectativas,
antecedentes personales, preferencias culturales y experiencias previas. Esta variabilidad hace
que la medicion de la satisfaccion del turista sea un desafio, ya que no hay una métrica unica

que pueda capturar de manera completa y precisa la experiencia de todos los turistas. Ademas,
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las expectativas y percepciones pueden cambiar con el tiempo, lo que requiere una adaptacién
constante de las estrategias y metodologias de medicion.

Costo y Recursos: Implementar programas efectivos para medir y mejorar la
satisfaccion del turista tiende a costar mucho tiempo, recursos humanos y financieros.
Desarrollar encuestas detalladas, sistemas de retroalimentacion y anélisis de datos requiere no
solo la infraestructura tecnoldgica ideal, sino también un trabajador capacitado para disefiar,
ejecutar y analizar estos programas. Las pequefias empresas y destinos con recursos limitados
pueden encontrar estos costos prohibitivos, lo que dificulta su capacidad para implementar y
mantener programas de satisfaccion del turista de alta calidad.

Interpretacion de Datos: Puede ser complejo y requerir habilidades analiticas
avanzadas. Los datos recogidos de encuestas y sistemas de retroalimentacion deben ser
cuidadosamente analizados para identificar patrones, tendencias y reas criticas de mejora. Esto
no solo implica el uso de herramientas estadisticas y software de andlisis de datos, sino también
la capacidad de comprender y contextualizar los resultados en funcion de las particularidades
del destino turistico y las caracteristicas de los visitantes. La falta de habilidades analiticas
adecuadas puede llevar a interpretaciones incorrectas o superficiales de los datos, resultando
en decisiones estratégicas ineficaces o mal informadas.

3.2.6. Expectativas

La expectativa es la probabilidad razonable de que un acontecimiento ocurra. No se
trata simplemente de una ilusion o deseo sin base, sino de una posibilidad fundamentada en
hechos y circunstancias concretas. Las expectativas se forman a partir de informacion previa,
experiencias personales y evidencias observables que respaldan la probabilidad de que el
evento anticipado se materialice. Este concepto implica una evaluacion racional y l6gica de las

condiciones presentes que sugieren la ocurrencia futura de un determinado hecho,
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diferenciandose claramente de las esperanzas infundadas o los deseos sin respaldo
(Westreicher, 2020).

Segun Westreicher (2020) las expectativas se forman a partir de varios elementos:

Informacién previa: Las expectativas de las personas a menudo se basan en la
informacién y conocimientos adquiridos anteriormente sobre eventos similares, patrones
historicos o condiciones que pueden influir en el resultado esperado. Esta informacién puede
provenir de diversas fuentes, como noticias, investigaciones, experiencias de otros, o datos
historicos. Por ejemplo, si una empresa ha tenido éxito en lanzamientos de productos anteriores
en un mercado especifico, los inversores pueden esperar que futuros lanzamientos en el mismo
mercado también sean exitosos. Esta expectativa se forma a partir del analisis de datos pasados
y el entendimiento de las condiciones que llevaron al éxito previo.

Experiencias personales: Las experiencias pasadas juegan un papel crucial en la
formacion de expectativas. Las personas tienden a basar sus expectativas en cdmo han
resultado situaciones similares en el pasado. Por ejemplo, si un turista ha tenido una experiencia
positiva en un destino especifico, es probable que espere tener una experiencia similar en
futuras visitas a ese destino. De manera similar, si una persona ha recibido un servicio
excepcional en un restaurante, esperara el mismo nivel de servicio en visitas subsecuentes. Las
experiencias personales proporcionan una base concreta sobre la cual las personas pueden
construir sus expectativas futuras.

Evidencias observables: La observacion directa de hechos concretos y evidencias
empiricas contribuye a sustentar las expectativas. Datos estadisticos, tendencias observadas y
resultados verificables son ejemplos de evidencias observables que pueden fortalecer la
percepcion de la probabilidad de un evento futuro. Por ejemplo, si las estadisticas muestran un
aumento continuo en las ventas durante ciertos meses del afio, una empresa puede esperar que

esta tendencia continle en el futuro. La evidencia observable proporciona una base objetiva
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para la formacion de expectativas, diferenciandola de suposiciones o intuiciones sin
fundamento.

Evaluacion racional y l6gica: La formacion de expectativas implica una evaluacion
racional y logica de las condiciones presentes que sugieren la ocurrencia futura de un hecho
especifico. Esta evaluacion se basa en el andlisis critico y la légica deductiva, diferenciandose
de las esperanzas infundadas o deseos subjetivos que carecen de base objetiva. Por ejemplo, un
analista financiero puede prever un aumento en las acciones de una empresa basada en el
crecimiento continuo de sus ingresos y la expansion en nuevos mercados. Esta evaluacion
racional considera multiples factores y escenarios, sopesando las probabilidades y riesgos antes
de formar una expectativa

3.2.7. Fidelizacion

Consta de acciones destinadas a que los consumidores que han obtenido
anticipadamente algn productos o servicios continien comprandolos de manera recurrente,
convirtiéndose asi en clientes habituales. Este proceso implica crear y mantener una conexion
ideal con los consumidores, ofreciendo un valor afiadido y experiencias positivas que
incentiven su lealtad a la marca. A través de la fidelizacidn, las empresas buscan no solo
mantener a sus consumidores actuales, de la misma forma incrementar su complacencia y
promover la repeticion de compras, lo cual es fundamental para el crecimiento sostenido y la
estabilidad del negocio (Vifiaras, 2021).

Segun Vifaras (2021), lo que se espera de la fidelizacion son:

Compras repetidas a lo largo del tiempo: El primer objetivo de la fidelizacion de
clientes es lograr que los consumidores realicen compras repetidas a lo largo del tiempo. Esto
significa que, en lugar de buscar constantemente nuevos clientes, la empresa se enfoca en
mantener y robustecer las relaciones con los consumidores existentes. La lealtad del cliente se

traduce en un flujo constante de ingresos, ya que los clientes fieles tienden a realizar compras
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de manera regular. Ademas, los clientes recurrentes a menudo tienden a gastar mas que los
nuevos clientes.

Promocién a través de recomendaciones: El segundo objetivo de la fidelizacion es
fomentar la promocion de prestaciones a traves de recomendaciones de los clientes fidelizados.
Los clientes que recomiendan activamente los productos o servicios de una empresa incrementa
la reputacion de la marca, asimismo, ayudan a atraer nuevos clientes que confian en las
opiniones de sus conocidos.

Segun Vidaras (2021) algunas ventajas de este aspecto incluyen:

Reduccion del gasto de marketing e incremento de los margenes de beneficios:
Conseguir que los clientes realicen compras repetidas tiene un coste significativamente menor
que captar nuevos clientes desde cero. El fidelizar a un consumidor tienen a que los gastos en
distintas campafias decrezcan. Ademas, los consumidores leales suelen hablar bien de la
empresa y, en consecuencia, amigos o familiares visitan esa empresa recomendada, lo que
genera nuevas conversiones sin coste adicional. Este efecto es demasiado valioso. Como
resultado, los costos de marketing de la empresa disminuyen y los margenes de beneficio
aumentan, mejorando la rentabilidad global del negocio.

Mejora del valor de tiempo de vida del cliente: El valor de tiempo de vida del cliente
(CLV, por sus siglas en inglés) se refiere a la cantidad de beneficios que un cliente genera
durante el tiempo que permanece con la marca. Los programas de fidelizacion aumentan el
CLV al incrementar tanto el valor medio de cada compra como la frecuencia de las mismas. Al
fomentar la repeticion de compras y la adquisicion de productos de mayor valor, las empresas
pueden justificar un mayor costo por adquisicién de clientes y mantener su marketing rentable.
Esto significa que, a largo plazo, cada cliente leal aporta mas ingresos, lo que permite una

inversion continua en estrategias de crecimiento y desarrollo.
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Reduccion de la competencia: Los clientes fidelizados tienden a ser menos
susceptibles a cambiar a marcas de la competencia. Esta lealtad fortalece la posicién del ente
en el mercado, ya que una base solida de clientes leales actia como una barrera contra la
competencia. Al garantizar que los clientes actuales estén satisfechos y comprometidos con la
marca, la empresa puede proteger su cuota de mercado y fortalecer su presencia competitiva.

Ingresos estables y previsibles: Una base de clientes leales proporciona un flujo
constante de ingresos, lo que permite a la empresa planificar y gestionar mejor sus finanzas.
Estos ingresos estables pueden destinarse a cubrir gastos fijos, financiar nuevos proyectos o
expandir el negocio. La estabilidad financiera que proviene de una base de clientes fidelizados
permite a la empresa tomar decisiones estratégicas a largo plazo con mayor confianza, sabiendo
que tiene una fuente fiable de ingresos recurrentes.

Informacion y marketing personalizado: Al establecer relaciones a largo plazo con
los clientes, las empresas acumulan una gran cantidad de datos valiosos sobre sus preferencias,
comportamientos y necesidades. Estos datos colocan a las empresas en una posicion ventajosa
frente a la competencia, permitiendo la creacion de estrategias de marketing altamente
personalizadas. Las campafias personalizadas son mas efectivas porque se adaptan
especificamente a lo que requiere y necesita el consumidor, aumentando las probabilidades de
éxito y mejorando la satisfaccion del cliente.

3.2.8. Feedback

El feedback de los clientes se refiere a las opiniones positivas, negativas o neutrales que
los consumidores comparten sobre un producto o servicio. Esta informacion es crucial para las
empresas, ya que les permite identificar tanto los errores como los aciertos que inciden en la
compra de los consumidores. Al analizar el feedback, las empresas pueden realizar mejoras y

ajustes necesarios para incrementar la satisfaccion del cliente, optimizar sus prestaciones y
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fortalecer la conexion con su puablico. Este proceso de retroalimentacion continua es
fundamental para el desarrollo y éxito sostenido de cualquier negocio (Hammond, 2022).

Segun Hammond (2022) lo esencial del feedback radica en:

Permite tener puntos de vista adicionales: Ofrece diversas perspectivas que pueden
ser cruciales para que un ente crezca y se desarrolle. Los comentarios y sugerencias de los
consumidores pueden aportar ideas innovadoras y oportunidades de mejora que quizas no se
hubieran considerado internamente. Este intercambio de ideas abre la mente a nuevas
soluciones y enfoques, ayudando a la empresa a adaptarse y evolucionar segun las necesidades
y expectativas del mercado.

Facilita la optimizacién de los procesos empresariales: Desde el primer contacto
hasta la conclusién de una compra, los clientes proporcionan valiosa retroalimentacion sobre
su experiencia con la marca. Esta informacion incluye aspectos como la excelencia, tiempos
de envio y entrega, atencién al cliente, precios y promociones, y la eficacia del soporte
postventa. Al recibir y analizar este feedback, las empresas pueden identificar fallos y aciertos
en sus procesos, permitiendo mejoras significativas en el recorrido del comprador.

Ayuda a mantener la fidelidad de los consumidores: Un factor esencial para la
fidelizacién de clientes es que se sientan valorados y escuchados por la marca. La escucha
activa de sus halagos y quejas es fundamental para que los clientes vuelvan a comprar y
recomienden la marca. La falta de respuesta o una mala experiencia son bases para que un
consumidor deje la marca de lado. El feedback de clientes permite abordar estos problemas,
mostrando a los clientes que sus opiniones importan y que la empresa esta comprometida con
su satisfaccion.

Ademaés, Hammond (2020) también menciona algunos tipos de feedback:

Feedback directo: Este tipo de retroalimentacion se recibe de manera explicita a través

de mensajes directos enviadas mediante diferentes medios, como chats, correos electrénicos,
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formularios en linea, o incluso durante interacciones telefonicas. Este tipo de feedback es
invaluable porque proporciona informacion clara y especifica sobre la experiencia del cliente.
Al utilizar encuestas estructuradas, las empresas pueden obtener respuestas detalladas sobre
aspectos especificos de sus productos o servicios.

Feedback indirecto: Este tipo de retroalimentacién no siempre es explicito o claro, y
puede ser encontrado en redes sociales, foros, blogs, o paginas de resefias ajenas a la marca.
Los clientes pueden expresar sus opiniones y experiencias en estos canales sin que la empresa
se lo haya solicitado directamente. Aunque el feedback indirecto puede ser mas dificil de
recopilar y analizar, es igualmente valioso porque proporciona una vision genuinay espontanea
de las percepciones del cliente. Las empresas deben monitorear activamente estos canales para
identificar comentarios relevantes, tanto positivos como negativos, y usar esta informacion para
ajustar sus estrategias y mejorar la experiencia del cliente.

Feedback positivo: Este tipo de retroalimentacion ocurre cuando un consumidor
resalta los aspectos positivas y beneficios de una prestacion. El feedback positivo es crucial
para reforzar lo que la empresa estd haciendo bien y para motivar al equipo. Ademas, los
testimonios positivos pueden ser utilizados en estrategias de marketing y relaciones publicas
para atraer a nuevos clientes y fortalecer la reputacion de la marca. Publicar testimonios de
consumidores complacidos en el sitio web de la empresa, redes sociales y material de marketing
puede aumentar la credibilidad y confianza en la marca.

Feedback negativo: Este tipo de retroalimentacion se orienta en fijar las caracteristicas
negativas de la experiencia del cliente. Aunque puede ser dificil de recibir, el feedback negativo
es extremadamente valioso para identificar areas problematicas que requieren mejoras.
Abordar y resolver las quejas de manera efectiva puede convertir a clientes insatisfechos en
leales, demostrando que la empresa se preocupa por su experiencia y esta dispuesta a hacer

cambios.
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Feedback constructivo: Es especialmente valioso porque proporciona una vision
equilibrada y detallada, lo que facilita la identificacion de fortalezas y areas de mejora. Este
tipo suele ser mas accionable, ya que incluye sugerencias especificas sobre como mejorar.
3.3. Marco conceptual

3.3.2. Administracién

Este proceso abarca la toma de decisiones estratégicas, la gestion del personal, la
supervision de las operaciones diarias y la evaluacion de resultados con el fin de realizar
mejoras continuas. La administracion es fundamental en diversos contextos, incluyendo
empresas, gobiernos y organizaciones sin fines de lucro, garantizando que todas las partes
trabajen en conjunto hacia metas comunes (Quiroa, 2024).

3.3.3. Agencia de viajes

Es una empresa especializada en la planificacion, organizacion y venta de productos y
servicios turisticos. Estas agencias actian como intermediarios entre los clientes y los
proveedores de servicios turisticos, tales como aerolineas, hoteles, operadores de tours y
empresas de transporte. Ofrecen asesoria sobre destinos, itinerarios y paquetes turisticos,
gestionan reservas y emiten billetes, ademas de proporcionar servicios adicionales como
seguros de viaje, alquiler de coches y asistencia con tramites de visado (Cortés y Vargas, 2017).

3.3.4. Destinos turisticos

Son lugares que atraen visitantes por sus caracteristicas naturales, culturales, historicas,
recreativas o de entretenimiento. Estos destinos pueden ser ciudades, pueblos, regiones o
incluso paises, y ofrecen una variedad de experiencias y actividades para diferentes intereses
turisticos. La infraestructura turistica, que incluye alojamientos, restaurantes, transporte y
servicios de informacion, es esencial para mejorar la accesibilidad y la satisfaccion de los

visitantes en estos destinos (Rodriguez, 2011).
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3.3.5. Marketing mix
Conocido también como las 4P del marketing, es una herramienta que incluye cuatro
elementos clave: Producto, Precio, Plaza (distribucion) y Promocién. Estos componentes se
utilizan para desarrollar y ejecutar estrategias de marketing efectivas, que satisfacen las
necesidades del consumidor y los objetivos de la empresa. ElI marketing mix ayuda a las
empresas a crear valor para sus clientes mediante la oferta de productos o servicios adecuados,
a precios competitivos (Santos, 2024).
3.3.6. Paquetes turisticos
Son combinaciones pre-disefiadas de servicios de viaje que se venden como un solo
producto. Normalmente incluyen transporte, alojamiento, comidas, excursiones y actividades
recreativas. Estos paquetes estan disefiados para ofrecer conveniencia y ahorro a los viajeros,
agrupando varios componentes del viaje a un precio total reducido en comparacion con la
compra individual de cada servicio (Entorno Turistico , 2021).
3.3.7. Segmentacion del mercado
Es el proceso de dividir un mercado amplio y diverso en grupos mas pequefios. Esta
estrategia faculta a los entes identificar y concentrarse en segmentos determinados con
productos, servicios y mensajes de marketing personalizados, aumentando la eficacia y
eficiencia de sus esfuerzos comerciales (Pursell, 2024).
3.3.8. Turismo
Es la actividad de viajar y permanecer temporalmente fuera del del sitio donde viven
por motivos recreativos, negocios, salud, educacién etc. Involucra una amplia gama de
actividades y servicios, como transporte, alojamiento, alimentacion, entretenimiento y visitas
a sitios de interés cultural, historico o natural. EI turismo es una industria global que contribuye
significativamente a la economia, fomentando el desarrollo local, la creacion de empleo y el

intercambio cultural (Barten, 2024).
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CAPITULO IV
HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general
El marketing digital se relaciona significativamente con la satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
4.2. Hipotesis especificas
e El marketing de contenidos se relaciona directamente con la satisfaccion del turista en
la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
e Lasredes sociales se relacionan directamente con la satisfaccion del turista en la agencia
de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
e La publicidad en linea se relaciona directamente con la satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
4.3. Variables
V1. Marketing digital

V2. Satisfaccién del turista
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4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de las variables estudiadas

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ViSL%ARIXA\C?gN
e Informacion del contenido.
Marketing de contenidos Relevancia y calidad del blog.
e Atractivo de videos e imagenes.
e Interésy atractivo de las
publicaciones.
Redes sociales e Rapidez de respuesta.
vi e Interaccion con seguidores.
Marketing e Claridad y atractivo de los
digital anuncios. Ordinal
e  Frecuencia de aparicion de
Publicidad en linea anuncios.
e Utilidad de la informacion en
anuncios.
e  Cumplimiento de expectativas.
Expectativas e Calidad esperada.
e Relacion calidad-precio.
e Probabilidad de uso futuro.
Fidelizacion e Recomendacion a terceros.
Satis\lfazécién o Lealtad debido a experiencias.
del turista e Solicitudes de opinion.

e Facilidad para proporcionar
feedback.

e Acciones sobre el feedback.

Feedback

Nota. Disefio propio.
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CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

Los métodos desarrollados en esta tesis son:
5.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo debido a que esta centrado en la
medicion precisa de variables utilizando herramientas estructuradas. Este método implica la
recopilacién y el andlisis de datos numéricos, empleando técnicas estadisticas para identificar
patrones y relaciones entre las variables. Su proposito principal es la validacion de hipétesis y
teorias mediante rigurosos analisis estadisticos, facilitando una comprension objetiva y
detallada de los fendmenos estudiados (Hernandez et al., 2014).
5.2. Método aplicado a la investigacion

El método aplicado fue el método deductivo puesto que parte de teorias y conceptos
generales para formular hipotesis especificas que luego se prueban empiricamente. Este
método utiliza la I6gica para derivar hipotesis a partir de teorias generales, las cuales se someten
a prueba mediante la recoleccion y analisis de datos. La deduccion permite a los investigadores
confirmar o refutar teorias existentes, contribuyendo al desarrollo y refinamiento del
conocimiento cientifico (Pimienta y De La Orden, 2017).
5.3. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basico ya que se lleva a cabo con el objetivo de generar
nuevos conocimientos y teorias, sin buscar necesariamente una aplicacion practica inmediata.

Este tipo de investigacion se enfoca en la expansion teorica y la comprension de fenomenos,
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priorizando el conocimiento por si mismo. Es un esfuerzo académico que valoriza la
exploracion y el entendimiento profundo sobre la utilidad practica directa (Ramos, 2022).
5.4. Nivel de investigacion

La investigacion es de nivel correlacional tiene como objetivo identificar y medir la
relacion entre dos 0 mas variables sin manipularlas. Este tipo de investigacién examina como
las variables se asocian entre si para determinar si existe una conexion o vinculo estadistico
significativo. La investigacion correlacional es fundamental para comprender las relaciones
naturales entre variables, proporcionando informacién valiosa sobre sus interacciones en
diversos contextos (Rus, 2020).
5.5. Disefio de investigacion

En este estudio se optd por un disefio no experimental, ya que se caracteriza por
observar los fendomenos tal como ocurren en su entorno natural, sin intervencion ni
manipulacion de las variables de estudio. Este disefio permite a los investigadores analizar y
comprender las variables en su contexto real, ofreciendo una vision auténtica y sin alteraciones
de los fendmenos observados. Los datos se recolectan tal y como se presentan, proporcionando
una representacion precisa de la realidad estudiada (Hernandez et al., 2014).
5.6. Poblacién y muestra

5.6.1. Poblacion

La poblacion objetivo de esta investigacion estuvo constituida por 450 turistas que

frecuentaron la agencia de viajes Jumbo Travel en Puno.
5.6.2. Muestra

La muestra se determind mediante la siguiente estadistica:

Donde:

N = poblacion (450).

Z = Valor Z para el nivel de confianza (1.96 para 95% de confianza).
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p = probabilidad de éxito (50%).

g= probabilidad de fracaso (50%).

e = Margen de error (9%).

n= 94 turistas.

Luego de haber aplicado la formula se obtuvo que la muestra fue un total de 94 turistas
entre extranjeros y nacionales que escogen el servicio de la Agencia Jumbo Travel de la ciudad
de Puno.

5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica
La encuesta fue la técnica desarrollada.
5.7.2. Instrumento

El cuestionario fue el instrumento desarrollado.

5.8. Confiabilidad del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Se determino por medio de la siguiente estadistica:
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Alfa de N de
Cronbach elementos

,939 18

Nota. Disefio propio.
Interpretacion:
Se puede interpretar que el valor de 0,939 en la tabla 2 indica un nivel de confiabilidad
del instrumento excelente.
5.8.2. Validez
Este aspecto fue concretado mediante el juicio de expertos.
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
Los datos del instrumento fueron procesados mediante el SPSS V25.
5.10. Contrastacion de hipotesis
En esta seccion se determinard las contrastaciones correspondientes, el alfa
seleccionada seré del 0,05, si el resultado del p valor supera alfa, se aceptara la hipétesis nula
(HO), si no es el caso y es inferior a alfa se aceptara la hipdtesis alterna (H1).
e Planteamiento de la hipotesis general:
HO: EI marketing digital no se relaciona significativamente con la satisfacciéon del
turista en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
H1: El marketing digital se relaciona significativamente con la satisfaccion del turista
en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

e Prueba estadistica:
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Tabla 3

Contrastacion de la HG

E’rror T Significacion
Valor estandar . .
g aproximado  aproximada
asintética
Ordinal por Tau-b de ,652 ,029 22,736 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 94

Nota. Disefio propio.
e Decision:

Debido a los resultados de la tabla 3, donde el valor de p es de 0,000, esto lleva a aceptar
la H1, por ende, se puede establecer que el marketing digital se relaciona significativamente
con la satisfaccion del turista en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

¢ Planteamiento de la hipotesis especifica 1:

HO: EI marketing de contenidos no se relaciona directamente con la satisfaccion del
turista en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

H1: El marketing de contenidos se relaciona directamente con la satisfaccion del turista
en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

e Prueba estadistica:

Tabla 4

Contrastacion de la HE1

Error Significacién
Valor estandar T aproximado g .
- aproximada
asintotica
Ordinal por Tau-b de ,623 ,033 19,232 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 94

Nota. Disefio propio.
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e Decision:

Debido a que el p valor de la tabla 4 muestra un valor de 0,000, esto indica que la H1
es aceptada y por ende se puede inferir que el marketing de contenidos se relaciona
directamente con la satisfaccion del turista en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad
de Puno, 2024.

e Planteamiento de la hipotesis especifica 2:

HO: Las redes sociales no se relacionan directamente con la satisfaccion del turista en
la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

H1: Las redes sociales se relacionan directamente con la satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

e Prueba estadistica:

Tabla 5

Contrastacién de la HE2

Error Significacién
Valor estandar T aproximado g .
. aproximada
asintotica
Ordinal por Tau-b de 571 ,053 10,383 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 94

Nota. Disefio propio.
e Decision:
Ya que la tabla 5 demuestra un valor de p de 0,000, se acepta la H1, en consecuencia,
se reconoce que Las redes sociales se relacionan directamente con la satisfaccion del turista en

la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
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¢ Planteamiento de la hipétesis especifica 3:
HO: La publicidad en linea no se relaciona directamente con la satisfaccion del turista
en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
H1: La publicidad en linea se relaciona directamente con la satisfaccion del turista en
la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
e Prueba estadistica:
Tabla 6

Contrastacién de la HE3

Error Significacion
Valor estandar T aproximado g :
. aproximada
asintotica
Ordinal por Tau-b de ,516 ,056 9,002 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 94

Nota. Disefio propio.
e Decision:
El p valor adquirido de la tabla 6 muestra un valor de p de 0,000, por ello, se acepta la
H1, por ende, se establece que la publicidad en linea se relaciona directamente con la

satisfaccion del turista en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024,
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

La presentacion de resultados es una seccion crucial en cualquier estudio de
investigacion, ya que se encarga de exponer los hallazgos obtenidos de manera clara y concisa.
En esta parte, se detallan los datos recolectados, los analisis realizados y las conclusiones
derivadas de dichos analisis.

Tabla 7

Normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.

Marketing digital 124 94 ,001

Satisfaccion del turista ,118 94 ,002

Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

La normalidad establecida en la tabla 7 demuestra que la significancia en ambas
variables es inferior al 0,05, esto establece que los datos no siguen el supuesto de normalidad,

esto llevo a elegir un coeficiente no paramétrico, mas especificamente, el Rho de Spearman.
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Tabla 8

Baremo de correlacion

-1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 Correlaci6n negativa considerable.
—0.50 Correlac1on negativa media.
—0.25 Correlac16on negativa débil.
—-0.10 Correlac16n negativa muy débil.
0.00 No existe correlac_:i(')n alguna entre las
variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Nota. Disefio de Hernandez et al. (2014).
Tabla9

Correlacion entre el marketing digital y la satisfaccion del turista

Marketing  Satisfaccién

digital del turista
Correlacion 1,000 ,852"
Rho de S .
Spearman Marketing digital Sig. . ,000
N 94 94

Nota. Disefio propio.
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Figura 1

Diagrama de dispersion entre el marketing digital y la satisfaccion del turista
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Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

Se puede observar que en la tabla 9 el coeficiente de correlacion es de 0,852, esto
establece que el marketing digital se relaciona de una forma considerable con la satisfaccion
del turista, esto también indica que, entre mayor sea el marketing digital, incrementara la
satisfaccion del turista.

Tabla 10

Correlacion entre el marketing de contenidos y la satisfaccion del turista

Marketing Satisfaccion

de_ del turista
contenidos
Rho de Marketing de Correlacion 1,000 782"
Spearman contenidos
Sig. : ,000
N 94 94

Nota. Disefio propio.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

%ﬁj INVESTIGACION

Figura 2

Diagrama de dispersién entre el marketing de contenidos y la satisfaccion del turista
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Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

Se puede apreciar que en la tabla 10, el coeficiente de correlacion es de 0,782, este valor
demuestra que el marketing de contenidos se relaciona de manera considerable con la
satisfaccion del turista, cabe resaltar que, el incremento de este tipo de marketing conlleva al
acrecentamiento de la satisfaccion del turista.

Tabla 11

Correlacion entre las redes sociales y la satisfaccion del turista

. Satisfaccion
Redes sociales

del turista
Correlacion 1,000 707"
Rho de Spearman Sat.'SfaCCIOn del Sig. (bilateral) : ,000
turista
N 94 94

Nota. Disefio propio.
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Figura 3

Diagrama de dispersién entre las redes sociales y la satisfaccion del turista
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Interpretacion:

Debido a que la tabla 11 indica un coeficiente de correlacion de 0,707, se establece que
las redes sociales cuentan con una relacion de magnitud media con la satisfaccion del cliente,
esto conlleva a indicar que entre mayor sean las redes sociales, mayor sera la satisfaccion
obtenida del turista.

Tabla 12

Correlacidn entre la publicidad en linea y la satisfaccion del turista

Publicidad en Satisfaccion

linea del turista
Correlacion 1,000 ,654™
Rho de Spearman Fiubhmdad e Sig. . ,000
linea
N 94 94

Nota. Disefio propio.
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Figura 4

Diagrama de dispersion entre la publicidad en linea y la satisfaccion del turista
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Nota. Disefio propio.

Interpretacion:

La tabla 12 demuestra que se encontré un coeficiente de correlacion de 0,654, esto
indica que la publicidad en linea tiene una relacién de magnitud media con la satisfaccion del
turista, debido a esto se puede inferir que, si la publicidad en linea incrementa, la satisfaccion

del turista también lo hara.
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6.2. Discusion de resultados

Esta tesis ha demostrado que el marketing digital se relacionaba con la satisfaccion del
turista en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024. Este hallazgo es
bastante similar a otros:

Quilcate (2022): En su investigacion titulada "Estrategia de marketing digital en la
satisfaccion de clientes de un hotel en la ciudad de Trujillo en el 2019," Quilcate hall6 una
relacion moderada, con un valor de correlacion de 0.567 y un nivel de significancia de p =
0.000, utilizando el estadistico Tau-b de Kendall. Este estudio apoya nuestros hallazgos,
demostrando que el marketing digital tiene una incidencia positiva en la complacencia del
consumidor, aunque el contexto sea diferente, enfocandose en hospitalidad en lugar de turismo.

Nufiez (2021): En su tesis "Marketing digital y la satisfaccion en usuarios del servicio
de sublimado en el distrito de Piura, 2021," NUfiez report6 una correlacion significativa con un
coeficiente de Rho de 0.856 y p < 0.01. La fuerte correlacién identificada en este estudio
refuerza la idea de que el marketing digital puede influir considerablemente en la satisfaccién
del cliente. Aunque los servicios de sublimado y el turismo son distintos, ambos estudios
confirman que estrategias efectivas de marketing digital pueden aumentar la satisfaccion del
cliente.

Campos y Vera (2022): En su tesis sobre "EI marketing digital y la satisfaccion de los
estudiantes del Instituto Félix de la Rosa Reéategui, 2022," encontraron una relacién positiva
fuerte con un coeficiente de Pearson de 0.798 y un nivel de significancia de 0.000. Este estudio
muestra una fuerte influencia del marketing digital en la satisfaccion del cliente, similar a
nuestros resultados en el sector turistico. La consistencia de estos hallazgos en diferentes

sectores destaca la eficacia del marketing digital para mejorar la experiencia del cliente.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. En este estudio se establecid la relacién entre el marketing digital y la
satisfaccion del turista. El coeficiente de Rho fue de 0,852, esto establece que el marketing
digital se relaciona de una forma considerable con la satisfaccion del turista. Ademas, la
significancia fue del 0,000, este valor al ser inferior al alfa de 0,05, lleva a concluir que el
marketing digital se relaciona significativamente con la satisfaccion del turista en la agencia de
viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

SEGUNDA. En este estudio se identifico la relacion entre el marketing de contenidos
y la satisfaccion del turista. El coeficiente de Rho fue de 0,782 este valor demuestra que el
marketing de contenidos se relaciona de manera considerable con la satisfaccion del turista.
Ademas, la significancia fue de 0.000, lo cual, al ser menor que el nivel alfa de 0.05, permite
concluir que el marketing de contenidos se relaciona directamente con la satisfaccion del turista
en la agencia de viajes Jumbo Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

TERCERA. En esta tesis se analizo la relacién entre las redes sociales y satisfaccion
del turista. El coeficiente de Rho fue de 0,707, esto establece que las redes sociales cuentan
con una relacion de magnitud media con la satisfaccion del cliente. Por otro lado, la
significancia fue de 0.000, este valor al ser inferior que el 0,05, permite concluir que las redes
sociales se relacionan directamente con la satisfaccion del turista en la agencia de viajes Jumbo
Travel de la Ciudad de Puno, 2024.

CUARTA. En esta tesis se identifico la relacion entre la publicidad en linea y la
satisfaccion del turista. El coeficiente de Rho fue de 0,654, esto indica que la publicidad en
linea tiene una relacion de magnitud media con la satisfaccion del turista. Por otro lado, la
significancia fue de 0.000, este valor al ser menor que el 0,05, lleva a concluir que la publicidad
en linea se relaciona directamente con la satisfaccion del turista en la agencia de viajes Jumbo

Travel de la Ciudad de Puno, 2024.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda al gerente de la agencia de viajes Jumbo Travel incremente
su presupuesto en herramientas y plataformas de marketing digital. Esto incluye mejorar la
calidad de su sitio web y utilizar analisis de datos para personalizar las ofertas a los turistas. La
implementacidn para atraer clientes y fidelizarlos.

SEGUNDA. Se recomienda al gerente de la agencia de viajes Jumbo Travel continle
desarrollando y publicando contenido de alta calidad que sea relevante y util para sus clientes.
Esto puede incluir guias de viaje, blogs informativos, videos sobre destinos turisticos y
consejos de viaje. La creacion de contenido atractivo y valioso ayudard a mantener el interés
de los turistas y a mejorar su experiencia general con la agencia.

TERCERA. Se recomienda al gerente de la agencia de viajes la Jumbo Travel fortalecer
su presencia en estas plataformas mediante la publicacién regular de contenido interactivo y
atractivo en las redes sociales de Facebook, Instagram y Tik tok. Ademas, la agencia deberia
involucrarse activamente con sus seguidores respondiendo a comentarios y mensajes de manera
oportuna. Organizar concursos y promociones en estas redes sociales ya también puede atraer
turistas, lograr su satisfaccion con el servicio y fidelizarlos.

CUARTA. Se recomienda al gerente de la agencia de viajes Jumbo Travel mejore sus
estrategias de publicidad digital. La agencia debe centrarse en la creacion de anuncios claros y
atractivos que destaquen sus servicios Unicos y promociones especiales. Utilizar plataformas
de publicidad digital como Google Ads y las redes sociales para segmentar adecuadamente a

su audiencia objetivo también puede aumentar la efectividad de sus campafas publicitarias
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Matriz de consistencia

TITULO: MARKETING DIGITAL Y SATISFACCION DEL TURISTA EN LA AGENCIA DE VIAJES JUMBO TRAVEL DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL.:
¢Cual es la relacion entre el
marketing digital y la satisfaccion
del turista en la agencia de viajes
Jumbo Travel de la Ciudad de
Puno, 2024?

OBJETIVO GENERAL:
Establecer la relacion entre el

y la
satisfaccion del turista en la

marketing  digital

agencia de viajes Jumbo Travel
de la Ciudad de Puno, 2024.

HIPOTESIS GENERAL:
El marketing digital se relaciona
significativamente  con  la
satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel
de la Ciudad de Puno, 2024.

A. VARIABLE 1: Marketing digital
DIMENSION: Marketing de contenidos

INDICADORES:
e Informacién del contenido.
e Relevanciay calidad del blog.

e Atractivo de videos e imagenes.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢De qué forma se relaciona el
marketing de contenidos con la
satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel de

la Ciudad de Puno, 2024?

¢De qué manera se relaciona las
redes sociales con la satisfaccion

del turista en la agencia de viajes

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar la relacion entre el
marketing de contenidos y la
satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel
de la Ciudad de Puno, 2024.

Analizar la relacion entre las
redes sociales y la satisfaccion

del turista en la agencia de viajes

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

El marketing de contenidos se
relaciona directamente con la
satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel
de la Ciudad de Puno, 2024.

Las redes sociales se relacionan
directamente con la satisfaccion

del turista en la agencia de viajes

DIMENSION: Redes sociales

INDICADORES:

e Interésy atractivo de las publicaciones.

o Rapidez de respuesta.

e Interaccion con seguidores.

DIMENSION: Publicidad en linea,

INDICADORES:
e Claridad y atractivo de los anuncios.

e  Frecuencia de aparicién de anuncios.

e Utilidad de la informacién en anuncios.

Enfoque de

investigacion:
Cuantitativo.
Método:
Deductivo.

Tipo de

investigacion:
Basico.

Nivel de

investigacion:
Correlacional.

Disefio de

investigacion:

No experimental-

transversal.
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Jumbo Travel de la Ciudad de
Puno, 2024?

¢De qué modo se relaciona la
publicidad en linea con la
satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel de

la Ciudad de Puno, 2024?

Jumbo Travel de la Ciudad de
Puno, 2024.

Identificar la relacion entre la
publicidad en linea y la
satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel

de la Ciudad de Puno, 2024.

Jumbo Travel de la Ciudad de
Puno, 2024.

La publicidad en linea se
relaciona directamente con la
satisfaccion del turista en la
agencia de viajes Jumbo Travel

de la Ciudad de Puno, 2024.

B. VARIABLE 2: satisfaccion del turista
DIMENSION: Expectativas
INDICADORES:

e  Cumplimiento de expectativas.

e Calidad esperada.

e Relacion calidad-precio.

DIMENSION: Fidelizacién
INDICADORES:

e Probabilidad de uso futuro.

e Recomendacion a terceros.

e Lealtad debido a experiencias.
DIMENSION: Feedback
INDICADORES:

e Solicitudes de opinidn.

e Acciones sobre el feedback.

e Facilidad para proporcionar feedback.

Poblacion:

450 turistas que
frecuentaron la
agencia de viajes
Jumbo Travel en
Puno.

Muestra:

94 turistas.
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario.

Nota. Disefio propio.
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Matriz de datos

Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

BB e~ BLAR # B 40/

| Nombre H Tipo H Anchura H Decwma\esH Etiqueta “ Valores H Perdidos H Columnas H Alingacidn H Medida H Rol ‘
1 VAROOOOT  Numérico & 0 El contenido proporcionado por la agencia de viajes es informativo y dtil. {1, Totalme... Ninguno 8 SDerecha g Ordinal s Entrada
2 VAR00002  Numéico 8 0 Los articulos y publicaciones del blog son relevantes y de alta calidad. {1, Totalme... Ninguno B SDerecha gl Ordinal \ Entrada
3 VAR00003  Numérico 8 0 Los videos & imagenes promocionales son atractivos y bien producidos. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
4 VARODOO4  Numéico 8 0 Las publicaciones de [a agencia en redes sociales son interesantes y atractivas. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
5 VARO0005  Numérico 8 0 La agencia responde rapidamente a los comentarios y mensajes en redes sociales. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
6 VARO0006  Numérico 8 0 La agencia interactia adecuadamente con sus sequidores en redes sociales. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
7 VARO00O7 ~ Numérico 8 0 Los anuncios en linea de la agencia son claros y atractivos. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
8 VAR00008  Numérico 8 0 La publicidad de |a agencia aparece en los sitios web que frecuenta. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
9 VARO0003  Numérico 8 0 Los anuncios en linea proporcionan informacidn (il sobre los senicios de laagencia. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
10 VARDDDID  Mumérico & 0 Los senicios de |a agencia cumplen con sus expectativas. {1, Totalme... Ninuno & A Ordinal i Entrada
1 VARODOM  Numérico 8 0 La calidad de los senvicios recibidos es acorde con lo que esperaba. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
12 | VARDO012  Numérico @ 0 Estd satisfecho con [a relacidn calidad-precio de los senvicios de la agencia. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
13 | VARDOO13  Numérico 8 0 Volverfa a utiizar los senvicios de esta agencia en el futuro. {1, Totalme... Ninguno 8 o Ordinal \ Entrada
14 | VARDOOM  Numérco 8 0 Recomendarfa esta agencia a mis amigos y familiares. {1, Totalme... Ninguno B SDerecha gl Ordinal \ Entrada
15 | VARDOO15  Numérco @ 0 Me siento leal a esta agencia debido a mis experiencias pasadas. {1, Totalme... Ninguno B SDerecha gl Ordinal \ Entrada
16 | VARDOO16  Numérco 8 0 La agencia solicita regularmente su opinidn sobre sus senicios. {1, Totalme... Ninguno 8 = o Ordinal \ Entrada
17 | VARDOOTT  Numérico 8 0 Es ficil proporcionar feedback a la agencia sobre sus experiencias. {1, Totalme... Ninguno B SDerecha gl Ordinal \ Entrada
18 | VARDOO18  Numérco @ 0 La agencia acttia sobre el feedback que proporciono. {1, Totalme... Ninguno B SDerecha gl Ordinal \ Entrada
19 v Numérico 8 0 Marketing digital Ningune ~ Ninguno 10 Elecha | Escala s Entrada
20 V2 Numérico 8 0 Satisfaccidn del furista Ninguno Ninguno 10 Slersche & Escals \ Entrada
il D Numérico 8 0 Marketing de contenidos Ninguno Ninguno 10 Slersche & Escals \ Entrada
2 02 Numérico 8 0 Redes sociles Ninguno Ninguno 10 Slersche & Escals \ Entrada
2 03 Numérico 8 0 Publicidad en linea Ninguno Ninguno 10 Slersche & Escals \ Entrada
2 D4 Numérico 8 0 Expectativas Ninguno Ninguno 10 Slersche & Escals \ Entrada
25 D5 Numérico 8 0 Fidelizacidn Ninguno Ninguno 10 Slersche & Escals \ Entrada
26 D6 Numérico 8 0 Feedback Ninguno Ninguno 10 Slersche & Escals \ Entrada
i
i
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Instrumento

Cuestionario

Escala de valoracion.

Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
€] (2 3) 4) )
Escala de valoracion
ITEMS

1121345

Dimension 1. Marketing de contenidos

1. El contenido proporcionado por la agencia de viajes es
informativo y util.

2. Los articulos y publicaciones del blog son relevantes y
de alta calidad.

3. Los videos e iméagenes promocionales son atractivos y
bien producidos.

Dimension 2. Redes sociales

4. Las publicaciones de la agencia en redes sociales son
interesantes y atractivas.

5. La agencia responde rapidamente a los comentarios y
mensajes en redes sociales.

Vr. 1. Marketing digital

6. La agencia interactia adecuadamente con sus
seguidores en redes sociales.

Dimension 3. Publicidad en linea

7. Los anuncios en linea de la agencia son claros y
atractivos.

8. La publicidad de la agencia aparece en los sitios web
que frecuenta.
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9. Los anuncios en linea proporcionan informacion util
sobre los servicios de la agencia.

Dimension 1. Expectativas

10. Los servicios de la agencia cumplen con sus
expectativas.

11. La calidad de los servicios recibidos es acorde con lo
que esperaba.

12. Esté satisfecho con la relacion calidad-precio de los
servicios de la agencia.

Dimension 2. Fidelizacion

13. Volveria a utilizar los servicios de esta agencia en el
futuro.

14. Recomendaria esta agencia a mis amigos y familiares.

15. Me siento leal a esta agencia debido a mis experiencias
pasadas.

Vr. 2. Satisfaccion del turista

Dimensién 3. Feedback

16. La agencia solicita regularmente su opinion sobre sus
Servicios.

17. Es facil proporcionar feedback a la agencia sobre sus
experiencias.

18. La agencia actUa sobre el feedback que proporciono.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV

AR
c

Validez del instrumento

ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO,
HOTELERIA Y GASTRONOMIA

V.

TITULO DE TESIS: MorKeting . ZD?g,

REFERENCIAS

e EXPERTO NOMBR

e PROFESION

e CARGO ACTUAL: .
e GRADO ACADEMICO: . Aawz eV ﬁ%ﬂ// STUAGRA

c.(.do.d &
S Y APELLID,

ASPECTO DE VALIDACION

hs{_‘c\ccum eln_\ Tishe, en ‘o ceo'ncux Surto

e s | @
=z | w| =

INDICADORES CRITERIOS w| S| (2|4
Olal=]|9|q

L2858

[=) o m = 1]
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 2 3 4 X
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2 3| 4 i
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2 3 §< 5
4.0RGANIZACION Existe una organizacion logica de los ftems con | 1 2 3|1 4 5
las variables X

5.SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 2 3| 4 5
suficientes. <

6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 2 3| 4 5

invesligacion. >(

7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos 1 2 3] 4 >5<
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2 3] 4 5
indices. X

9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la | 1 2 3| 4 5
investigacion. )(

" 10. PERTENENCIA | El instrumento es Gtil y adecuado para fa | 1 | 2 | 3 | 4 | &
investigacion. X

Fuente: ......... A R A AT T
OBSERVACION Y RECOMENDACION

RESOLUCION
a. Aprobado
b. Desaprobado

Lugary fecha:.....
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: /6~ 12 - 24

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: Wendy \Srsula Ald¥a (onyales
Direccion;  3¢. Acora N 4S53-A
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 31419359

Teléfono: 16567 8 630 ___ email:___wemdy 060818 (@ gmail. com
Nombres y Apellidos:

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 2o 1
Teléfono: = email: =28

Facultad y/o Escuela de Posgrado:  CRenciad Adwiristratival

. ; - s ’
Escuela Profesional o Mencién: _ Admin‘strmacion em \'\H‘?SmO; Hovelesuo y Eeslnonom \a

Titulo o0 Grado Académico a optar; Lfcenciada @n Admicisracion en Turismo, Hdedena y Gasfonomia

Asesor: Dro. Yeony Rosoria Acero Apaiza
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion | | Tesis[%] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ ]
Titulo; MARKETING DIGTAL . Y SM‘\SWCOO’N DEL TURETA N LA AGENUA D
NIATES TUMRO TRAVEL DE LA QUDAD DEF PUNO, 202y

Palabras claves, (3 a 5 t¢rminos),_Ademcia de V'\’: 3, Harkdling ’D”:gjiq.l , SoXiscacashded Todska

(Esta obra se desarrollo en la UANCV 72
>

! Indicar si su produccion inteleciual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller Titulo I:IZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizaciéon de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al puiblico, transformar (Unicamente mediante su (raduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a (ravés de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre oiros, en el Per( y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(cs) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D 51, autorizo que se deposite a partir de la {echa (d/m/a):

l No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'vez. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al ptiblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

l:l_ Si autorizo
No autorizo

99
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcidén “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
1ntgrnaplonalgs en r\am}“r\ la nﬂanfar\g asu Jl\ﬁthl‘r‘IﬂT\ recoge las. narhnulnnr]ar]pc

de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcidén “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a laju isdiccion del Pera g0za de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Iﬂ Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: (Drcasmracidn vy Diveccign do emnpresas (5341~ UNESCO)
N U e e T e TR e

16 de Dicembre 202y

Firma de Autor huella digital Fecha
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