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RESUMEN

En la actualidad, el marketing digital se presenta como una herramienta
esencial que las empresas deben emplear de manera continua en las redes
sociales para la captacion de clientes. Esta estrategia no solo facilita la mejora y
gestién continua, sino que también les proporciona la capacidad de mantener o
incrementar su competitividad y rentabilidad, garantizando su permanencia en el
mercado a lo largo del tiempo. El presente trabajo de tesis de investigacion titulado
El Marketing Digital y su relacion con la captacion de clientes de la empresa
Comercializadora Viteri E. I. R. L de Piura, 2023, tiene como objetivo determinar la
relacion que existe entre el marketing digital y la captacion de clientes de la
empresa. Para lograr la finalidad de este estudio, se ha llevado a cabo una
investigacion tedrica del tema, a partir de una revision de los principales trabajos
tedricos que se han conservado hasta la fecha, ademas libros que nos han ayudado
bastante en esta investigacion. Se han analizado, seleccionado y sistematizado las
referencias para su andlisis y por Ultimo se presentaran cuatro objetivos especificos
que daran respuesta en conclusiones de esta investigacidon. Se emplea una
metodologia aplicada de tipo correlacional para analizar cdmo las estrategias de
marketing digital impactan directamente en la captacion de clientes, utilizando como
herramienta el cuestionario. La muestra, compuesta por 218 clientes, se convierte
en un componente crucial para examinar las relaciones y patrones entre las
variables estudiadas. Los resultados de la investigacion revelan una correlacion
moderada (0.33) entre ambas variables mediante el Andlisis de Correlacion de
Pearson. Ademas, se aplico el Alfa de Cronbach, obteniendo una consistencia
interna buena de 0.84 para la primera y 0.91 para la segunda, indicando excelente
confiabilidad, por lo tanto, los resultados obtenidos indican que, si existe relacion
en el marketing digital con la captacion de clientes de la empresa Comercializadora
Viteri E. I. R. L de Piura, 2023.

Palabras clave: Marketing digital, captacion de clientes, empresa, internet, redes
sociales.
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ABSTRACT

Currently, digital marketing is presented as an essential tool that companies
must continually use on social networks to attract customers. This strategy not only
facilitates continuous improvement and management, but also provides them with
the ability to maintain or increase their competitiveness and profitability,
guaranteeing their permanence in the market over time. The present research thesis
entitled Digital Marketing and its relationship with customer acquisition of the
company Commercialized Viteri E. I. R. L de Piura, 2023, aims to determine the
relationship that exists between digital marketing and customer acquisition of the
company. company. To achieve the purpose of this study, a theoretical investigation
of the topic has been carried out, based on a review of the main theoretical works
that have been preserved to date, as well as books that have helped us a lot in this
research. The references have been analyzed, selected and systematized for
analysis and finally four specific objectives will be presented that will respond to the
conclusions of this research. An applied correlational methodology is used to
analyze how digital marketing strategies directly impact customer acquisition, using
the questionnaire as a tool. The sample, composed of 218 clients, becomes a crucial
component to examine the relationships and patterns between the variables studied.
The research results reveal a moderate correlation (0.33) between both variables
through Pearson Correlation Analysis. In addition, Cronbach's Alpha was applied,
obtaining a good internal consistency of 0.84 for the first and 0.91 for the second,
indicating excellent reliability, therefore, the results obtained indicate that, if there is
a relationship in digital marketing with the acquisition of clients of the

Commercialized Viteri E. I. R. L company from Piura, 2023.

Keywords: Digital marketing, customer acquisition, company, internet, social

networks.
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11

I. INTRODUCCION

Formulacién del Problema

1.1.1. Realidad problematica

En la actualidad las empresas estan propensas a sufrir
constantes cambios tecnologicos y cada vez hay mas descubrimientos
gue producen variaciones en las preferencias del consumidor; lo que
anteriormente solo se podia encontrar en una tienda fisica, hoy en dia
lo podemos pedir virtualmente desde la comodidad del hogar. Si las
empresas no pueden adaptarse a los constantes cambios que se
presentan actualmente y siguen vendiendo sus productos con el
Marketing tradicional, mas no digitalmente estan en desventaja ante sus
competidores.

La pandemia dejo en claro que la mayoria de las empresas no
estan preparadas a los cambios que se puedan presentar, donde el
Marketing Digital se volvié uno de mecanismos mas importantes de
crecimiento y progreso de las empresas de todo el mundo. A través de
diversas plataformas digitales las empresas pueden obtener
reconocimiento, posicionamiento y, lo mas importante, alcanzar el éxito
deseado. Las marcas han optado nuevas formas de brindar su
informaciéon a los clientes utilizando herramientas como las redes
sociales, paginas web y otros canales digitales, con el objetivo de llegar
de manera efectiva a su nicho determinado.

Segun Gestién, (2019) nos dice que el 70% de las empresas
digitales del mundo venden fuera de sus paises de origen, el internet
facilita a los empresarios vender sus productos de forma econdémica a
miles de kilbmetros de distancia sin salir de sus hogares.
Internacionalmente se encuentran empresas grandes como Amazon,
Netflix, Alibaba, entre otros que le han sacado provecho al marketing
digital para captar clientes.

En Pera deben lograr adaptarse a estos cambios a través de las
diversas plataformas digitales, lo cual permitird que sus productos sean
visibles para mas personas, atrayendo a nuevos consumidores. Estas

plataformas mejoran la atencion al cliente, debido a que facilita la

13



comunicacion del consumidor con la empresa sin la necesidad de ir a
su tienda fisica para poder adquirir su producto, también facilitan la
implementacion de diferentes métodos que logran un buen
posicionamiento en el mercado, y asi impulsar el crecimiento econémico
de nuestro pais.

Segun GanaMas, (2022) Peru esta avanzando rapidamente en
el cambio de la digitalizacion de sus organizaciones, en especial en su
cadena de abastecimiento, donde Peru estd ubicado en el grupo A,
posicionado dentro de los primeros paises mas avanzados en la
transformacion digital, como por ejemplo banca, seguros, agroindustria,
comercio, telecomunicaciones y mineria.

Segun Comercio, (2020) indica que el comercio exterior
representd cerca del 20% del PBI para el 2021, debido a que en la
pandemia se vio como sus ventas incrementaron tras implementar el
Marketing Digital de una manera considerable.

En Piura se esta presentando constantes cambios
metodoldgicos, esto produce que salir de casa sea una tarea dificil y
fastidiosa, donde muchos empresarios y emprendedores se han visto
obligados a adoptar estrategias de marketing digital como una solucién
efectiva. Este cambio se refleja en el éxito alcanzado en el cumplimiento
de los objetivos empresariales, destacando la capacidad de adaptacion
y retroalimentacién continua. Se observa que, a través de la publicidad
de sus productos en diversas plataformas digitales, las empresas son
capaces de mejorar y administrar sus operaciones de manera continua,
lo que les permite mantener una rentabilidad sélida y sobrevivir en el
mercado durante varios afios.

La empresa Comercializadora Viteri E. I. R. L es una de las
empresas que surgid con el proposito de satisfacer la demanda
insatisfecha basada en las necesidades que el cliente presenta, lo cual
se aprecia que en la empresa aun no consideran muy importante la
implementacion del marketing digital y eso se observa en sus canales
digitales, por lo tanto esto deberia cambiar, debido a que los clientes de
hoy en dia, han cambiado sus habitos, postura y comportamientos de

adquisicién en el marco digital, asimismo, con la aplicacién de las
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herramientas digitales se captara nuevos consumidores permitiendo

alcanzar un incremento en sus ventas.

1.1.2. Enunciado del problema

¢ Qué relacion existe entre el Marketing Digital y la captacion
de clientes en la empresa Comercializadora Viteri de Piura - 2023?

1.2. Justificacion

Tedrica: Esta investigacion aporta académicamente a la sociedad al
conocer la relacion entre el marketing digital y la captacién de clientes,
fundamentado por la teoria de Ponce et al. (2020) (Marketing Digital) y
Narrea & Pinto, (2020) (captacion de clientes) siendo ambos conceptos
fundamentales para lograr las metas planteadas en las organizaciones;
como también brinda un gran aporte a futuras investigaciones vinculadas
al temay a la carrera profesional.

Practica: El estudio realizado contribuye al analisis de las estrategias de
marketing digital para la captacion de clientes de la empresa
comercializadora Viteri E.I.R.L donde también te ayuda a comprender
los gustos y necesidades de los prospectos para convertirlos en clientes
activos, logrando la efectividad de la empresa, dandole mayor
rentabilidad.

- Metodoldgica: La investigacion se justifica metodolégicamente porque
realizamos un estudio donde utilizamos herramientas de “recoleccion de
datos” que permite comprender el impacto existente que hay en “el
marketing digital y la relacion con la captacién de clientes”, dandole
confiabilidad y validez a nuestras variables.

Adicionalmente los resultados de esta investigacibn nos permiten
conocer y establecer soluciones de mejora que benefician a la empresa
Viteri E.ILR.L. Este estudio es de gran utilidad para futuras
investigaciones sobre este tema.

Social: Este estudio es de importancia social porque esta en linea con el
cuarto objetivo especifico, debido a que promueve el desarrollo
tecnolégico y la innovacion, proporcionando soluciones duraderas a los

problemas econdmicos y ambientales que estamos viviendo hoy en dia,
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asi como la competencia laboral, donde reduce el impacto negativo en

las empresas.

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre el marketing digital y la

captacion de clientes de la empresa Comercializadora Viteri E.I.R.L
de Piura - 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar el nivel del Marketing digital percibido por los clientes
de la empresa Comercializadora Viteri de Piura - 2023.
Determinar el nivel de captacion de los clientes de la empresa
Comercializadora Viteri de Piura- 2023.

Establecer la relacién entre el comercio electrénico y la captacion
de clientes en la empresa comercializadora Viteri de Piura - 2023.
Establecer la relacion entre el internet y la captacion de clientes

en la empresa comercializadora Viteri de Piura- 2023.
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. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Ponce et al., (2020) en su articulo; titulado “El marketing digital
y su impacto en el posicionamiento de la marca ciudad: Manta -
Ecuador”. Su objetivo principal fue “Establecer en qué medida el
marketing digital impacta en el posicionamiento de la marca ciudad:
Manta —Ecuador”. El estudio fue de enfoque mixto, donde el método
que fue aplicado es “inductivo completo, con soporte en tipologias
investigativas” como la “exploratoria, descriptiva, correlacional,
explicativa, bibliografica, documental y de campo”. Se utilizo
instrumentos de mediacién donde se tomé en cuenta la opinién de
384 personas que fueron encuestados, utilizaron instrumentos como
encuesta en escala de Likert. Se tomaron en cuenta los rangos y
magnitud determinados en el baremo de confiabilidad, donde 0.01-
0.20 es muy baja, 0.21 — 0.40 es baja, 0.41 — 0.60 es moderada, 0.61
—0.80esaltay0.81 —1 es muy alta. La investigacion sirvio para poder
elaborar el marco teorico, llegando a la conclusion que, a mayor nivel
de aplicacién del Marketing digital, mayor va a ser el posicionamiento
de la marca.

Miguez, (2019) en su proyecto de investigacion titulado;
“Modelo de gestion para la fidelizacion de clientes de la Libreria SU
LIBRO SA en la ciudad de Babahoyo”. Investigacién previa a la
obtencion del titulo de Ingeniero en Empresas y Administracion de
Negocios. Su objetivo general fue “disefiar un modelo de gestién que
contribuya a la fidelizacion de clientes de la libreria SU LIBRO S.A.
ubicado en Babahoyo”, su disefio de investigacion es cuantitativo de
tipo no experimental, teniendo como muestra 266 clientes con una
poblaciéon de 872 y se utilizd la técnica de observacion, revision
bibliografica, encuestas y entrevista. Utilizaron la modalidad Histérico-
Logico debido a que sus variables se fundamentan en el andlisis
historico, y su marco tedrico se empleé el método inductivo —

deductivo. Su metodologia fue descriptiva -sistematica, las técnicas
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utilizadas fueron la encuesta, la entrevista, cuestionario y guia de
entrevista. Este proyecto de investigacion es Uutil para nuestra
investigacion para estructurar nuestro marco teorico.

Garzon, (2021) en su tesis titulada; “Estrategias de marketing
digital para la captacion de clientes de Sutelcom S.A. en la ciudad de
Guayaquil”, para obtencion de titulo de maestria donde tuvo como
objetivo general “Identificar cuales son los factores que influyen en el
proceso de compra de servicios de tecnologias de la informacion”,
teniendo como disefio una investigacion no experimental-transversa,
utilizando tipo descriptivo, con un método deductivo correlacional. La
muestra estuvo conformada de 6 profesionales con una poblacién 28
empresas y se Uutilizd la técnica cuestionario e inventarios,
en base a los resultados que se han obtenido de esta investigacion
se pudo concluir que los factores fundamentales que intervienen en la
compra de dichos servicios es la experiencia que brinda el personal,
la buena calidad que dan en el servicio, la confianza que se les brida
a los clientes y finalmente el servicio post venta. Esta tesis es Gtil para
nuestra investigacion porque nos ha ayudado a comprender las
necesidades y deseos que tienen los clientes, dandonos ideas y
aportaciones sobre la satisfaccién del cliente.

2.1.2. A nivel nacional

Narrea & Pinto, (2020) en su trabajo de Investigacion, titulada
“Marketing digital y su relacion con la captacion de clientes de la
empresa grabaciones metélicas (GRAMETAL E.l.R.L), marzo-junio
2020”. Trabajo de investigacion para optar el Grado Académico de
Bachiller en Marketing. Tiene como objetivo general “Determinar la
relacion entre el marketing digital y la captacion de clientes de la
empresa grabaciones metalicas (GRAMETAL E.I.R.L), Chorrillos”. Su
estudio se desarroll6 basado en el enfoque cuantitativo de “tipo
correlacional de disefio no experimental”’, se empled 2 cuestionarios
para ambas variables como instrumento. “La muestra esta
conformada por los 37 clientes recurrentes de la empresa grabaciones

metalicas”. Su conclusion principal es “que existe una relacion
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relevante y positiva (r=0.618, 0.590, 0.559) entre el comercio
electronico y la captacion de clientes de la empresa grabaciones
metalicas”. La investigacion sirvié como aporte para las dimensiones
del Marketing Digital utilizadas en nuestra tesis, concluyendo que
existe una relacion significativa entren el Marketing digital y la
captacion de clientes, donde ambas variables tienen una correlacion
positiva.

Vargas, (2022) en su trabajo de investigacion titulada
‘Marketing digital y la captacion de clientes en un centro comercial del
distrito de Ate, 2022”. Tiene como objetivo principal “Determinar la
relacion entre el marketing digital y la captacién de clientes en un
centro comercial del distrito de Ate, 2022”. Su estudio se desarroll6
basado en el “enfoque cuantitativo de tipo nivel descriptivo
correlacional y de disefio no experimental”, se empleé como
instrumento encuestas y cuestionarios. La muestra esta conformada
por 50 encuestados donde se obtuvo los siguientes resultados en el
cuestionario de marketing digital, revelando un valor de 0.891, lo que
indica un nivel elevado de confiabilidad segun la escala establecida,
por lo tanto, se determina que es apropiado para su aplicacion.
Ademas, se encontré una correlacion positiva muy fuerte (rho=0.778)
entre las variables de estudio. Esta tesis es util para nuestra
investigacion porque nos brinda valiosos aportes tedricos Yy
estrategias practicas para implementar y mejorar el marketing digital
en empresa, facilitando que estas plataformas nos ayuden a
conseguir clientes nuevos y perfeccionar la fidelizacion en los clientes.

Asmad & Vieira, (2021) en su tesis titulado; “Estrategias de
marketing digital y fidelizacion de clientes de la libreria SBS Truijillo
20207, para lograr el titulo profesional de Licenciadas en
administracion de la universidad Privada Antenor Orrego. Este estudio
tiene como objetivo general “Determinar la relacion entre las
estrategias de marketing digital y la fidelizacion de clientes de la
Libreria SBS Trujillo 2020”. El disefio de investigacion es de nivel
descriptivo correlaciona, se empled el método analitico, deductivo,

inductivo y el estadistico. La muestra estuvo conformada por 306 y se
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utilizé la técnica de la encuestas y cuestionarios. Utilizaron el
coeficiente de Spearman, mostrando una correlacion buena de 0.788
y la hipotesis fue validada con el valor de chi-cuadrado que mostro un
0.05. Este proyecto de investigacion es Gtil para nuestra investigacion

para estructura de mi instrumento de recoleccion de datos.

2.1.3. A nivel local

Gutierrez & Lagos, (2022) en su trabajo de investigacion,
titulado “Marketing digital y su relacion en la captacion de clientes de
la Empresa DUROTEX EIRL. Piura 2022”. Tiene como objetivo
general “Determinar la relacion del marketing digital y la captacion de
clientes de la empresa Durotex EIRL, PIURA 2022”". Su estudio se
desarrolldé basado en el enfoque mixto de tipo correlacional de “disefo
de corte transversal conocido como un disefio observacional”, el
instrumento utilizado es una encuesta a 102 clientes, donde muestran
gue el 41,2% de los clientes recibe la informacién de sus productos a
través de correos electronicos, el 49 ,0% cuenta con catalogo virtual
sobre los productos que ofrece y finalmente el 37,3% de los clientes
encuentran la informacion por las redes sociales aceptado como un
medio de comunicacion adecuado. Utilizaron el coeficiente de
correlacion de Spearman que mostro un 0.884, mostrando que la
empresa Industrias Durotex EIRL esta brindando una muy buena
comunicacion siendo lider con la competencia en su rubro”. La
presente investigacion nos brindd aporte en la elaboracién de nuestro
cuestionario.

Segura, (2022) en su tesis titulada “Gestion de calidad basada
en el servicio al cliente en las mype rubro librerias del centro de Piura,
afio 2022”, Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion. Su objetivo general de este estudio es “Determinar
como es la gestion de calidad basada en el servicio al cliente en las
Mype rubro librerias del centro de Piura, Afio 2022, su disefio es no
experimental con corte transversal, empleando una metodologia de
nivel descriptivo, de tipo cuantitativo, utilizando instrumentos de

cuestionario, inventarios y analisis demograficos, teniendo como
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muestra 138 clientes y con una poblacion fue finita de 10 trabajadores
y 4 propietarios. Esta tesis es Util para nuestra investigacion nos
brindé aporte importante, debido a que esta enfocado en el rubro de
las librerias que nos da un enfoque directo sobre los clientes y
empresas, para tomar como referencia.

Alvarado, (2021) en su tesis, “Marketing digital en la captacion
de usuarios del servicio de ensefianza preuniversitaria que brinda
ldepunp - Regién Piura 20217, Tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion. Teniendo como objetivo general
“‘Determinar las estrategias del marketing digital que permitiran
mejorar la captacion de usuarios del servicio de ensefianza
preuniversitaria que brinda IDEPUNP — Regién Piura 2021”, con un
disefio de investigacion no experimental, con enfoque cualitativo de
nivel descriptivo, teniendo una muestra conformada por 4023 alumnos
con una poblacion de 8560 alumnos y se utilizé la técnica de encuesta
y cuestionario, donde se concluye que las estrategias de marketing
digital se pueden utilizar para mejorar el reclutamiento de usuarios del
servicio de ensefianzas que ofrece IDEPUNP. Esta tesis es util para
nuestra investigacién porque nos ayuda a profundizar temas sobre el
marketing digital y la captacion de clientes, lo cual gracias a ello nos
ha permitido desarrollar habilidades para tener una buena
investigacion, teniendo un pensamiento critico, con

nuevos conocimientos.
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2.2. Marco teérico
2.2.1. Marketing Digital

2.2.1.1. Definicién

El marketing digital es una combinacion de estrategias de
comercializacion de productos o servicios a traves de plataformas
digitales que cuenten con un alto trafico web, que ayuden a las
empresas a conseguir sus objetivos planteados, promoviendo el
comercio electronico. Ponce et al., (2020)

El marketing digital es también un facilitador de procesos para el
comercio nacional e internacional, se utiliza como una estrategia de
comunicacion y distribucion de oferta comercial de un negocio. Bricio,
et al.,(2019)

Segun lo expuesto por los autores, nos da a entender que hoy en
dia ofrecer un producto no es suficiente, debido a que, si la gente no
sabe lo que usted ofrece, jamas va a poder adquirirlo, donde las
empresas que quieren llegar a ser exitosas deben aplicar el marketing
digital ya que esta es una herramienta indispensable para tener una
comunicacién activa con tus prospectos, creando necesidades que no

tenian y generando deseo de adquisicion.

2.2.1.2. Dimensiones

Narrea & Pinto, (2020) nos mencionan 2 dimensiones, el
comercio electrénico e internet.
a) Dimension 1: Comercio Electronico
El comercio electrénico es la compra y venta de productos y
servicios a través del internet, siendo una herramienta que se
implementa en todas las areas comerciales produciendo su
crecimiento y rentabilidad. Hermandez & Hermandez, (2020)
El comercio electronico realiza un proceso de intercambio
de datos, donde permite realizar compras por medio de dispositivos
electrénicos en cualquier momento y lugar, dando una ventaja

competitiva a las empresas. Robayo, (2020)
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b) Dimensién 2: Internet
El internet son redes interconectadas que contiene el
ciberespacio, generado por dispositivos y maquinas
conectadas inalambricamente o por medio de cables, donde
conecta una gran cantidad de informacion, personas,

computadoras y software. Lorenzetti, (2022)

2.2.1.3. Importancia

El Marketing Digital es muy importante ya que ayuda a
proporcionar un acercamiento directo con nuestros prospectos y
clientes potenciales, donde se puede tener un mejor seguimiento de los
gustos y preferencias, filtrando opiniones y tendencias, gracias al trafico
web que genera el internet, donde se puede realizar mejoras a nuestro
contenido y productos, a uno que se asemeje a la realidad y a las
necesidades que presentan las personas hoy en dia.

Ademas, el marketing digital es importante porque produce un
enlace mas afectivo y personalizado con los leads, mientras mas
interacciones tenga tus promociones que genera el marketing digital,
mas leads se convertiran en clientes activos. Asimismo, se puede lograr
la captacion y fidelizacion de los consumidores, “tanto activos como
potenciales”, produciendo el aumento de las ventas considerablemente,
donde se aprovecha el uso general de los medios digitales,

promoviendo la activacion de los “prosumidores”. Ponce, et al., (2020)

2.2.1.4. Herramientas

El marketing digital cuenta con una variedad de herramientas
necesarias para posicionar tu marca en estos tiempos de globalizacion,
por ende, las empresas deben aplicarlas de forma correcta, por ello,
deben saber identificarlas.

A continuacion, las herramientas destacadas como las mas

esenciales en la estrategia de marketing digital (Figura 1).
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Figura 1. Herramientas del Marketing Digital

E.MAIL MARKETING -‘
L

AUTORESPONDEDORES

REDES SOCIALES

HERRAMIENTAS WEB CORPORATIVA Y
TIENDA ONLINE

SEO

SEM

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.
a) E — mail Marketing

Segun Sabbagh, (2021) EI correo electrénico se considera
un medio confiable en el marketing y comercio electrénico, siendo
un método de intercambio de mensajes digitales en Internet, mas
rapido y formal en el mundo.

El correo electronico es utilizado generalmente en las
empresas, donde se puede intercambiar informacion de forma
seguray efectiva, por este medio se puede tener una comunicacion
efectiva con tu cliente o prospecto ya que puedes darles
seguimiento a los mensajes, respondiendo las inquietudes o
preguntas que tengan sobre tu producto o servicio.

b) Autorespondedores

Con la facilidad del software autorespondedor, se puede
lograr una interaccién inmediata que de forma fisica no se puede,
se realiza segun la solicitud de informacion que solicita los
prospectos, dando una respuesta inmediata a cualquier hora,

proporcionando un seguimiento de clientes muy elevado.
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Asimismo, no es un sistema muy caro para los que deseen

aprovechar esta herramienta como recurso para lograr sus

objetivos empresariales. Meléndez, (2020)

c) Redes sociales

Segun Fresno, (2020) las redes sociales es un medio de

comunicacién activa, donde miles de personas interactian,

compartiendo gustos y preferencias, entre ellos tenemos:

Figura 2. Redes sociales
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de forma gratuita, donde permite una comunicacion activa con los
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en direccion a tu niche a la cual tu producto va dirigide.

Ez uzada para co '11*.:15"_1" noticias y acontecimientos que aporten
contenide de ir"- Tiancia a log I:-..a:e.. permitiendo  mantensr
romumicada a la audiencia zobre ot productos o servicios que ofreces
creando um tema de ou interss.

Ezvma red prometedora para aplicar el market Lg'] gital con pequefiog
videos p ender tur 2 de forma iva y rapida, d
de tu publico, mostrando contenido de valor, generando

A

una necssi rﬂl]‘.l'L'IE'G‘P_-.-]’ otiva, I.L.j 18, s

Ezuna red zocial audio visual que llega a elevada taza d= audi
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Intagram ez um medio donde oe pusde subir hiztoras, video: cortos &
imagenes publicitarias y actualmente existe el instagram corporativo
donds aparece un carrito de compras y 21 dezeas posicionar tumarca, con
pequenas inversiones y filtrar tu nicho establecido.

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.

d) Web corporativa y tienda online

La web corporativa es la imagen de una empresa, donde

se da a conocer los objetivos de la empresa, la misién, la visién

y todo referente a la empresa. Es el medio donde las empresas

ofertan y venden sus productos o servicios. Es muy importante

tener esta estrategia ya que nos ayuda a tener un contacto

directo con el cliente y nos mantiene informados, debido a que

este sitio web proyecta seguridad para los compradores
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f)

2.2.1.5.

potenciales, asimismo se puede medir el nimero de visitas que
presenta dicho sitio.

La tienda online va acompafnada de la web corporativa
donde ahi promocionas tu catdlogo de producto donde los
clientes pueden elegir de acuerdo a su estatus, gustos y
preferencias.

SEO

El SEO plantea que cuando se usa cualquier buscador,
para consultar sobre alguna oferta de algun producto o servicio,
el primer anuncio que te muestran es debido al SEO. Este
meétodo es el causante de un creciente “trafico de visitantes” en
la web.

SEM

Son las palabras claves que se usan para filtrar una

publicacién y tenga un mejor filtro para que tengan una buena

visibilidad y llegue a més personas.

Las 4p del Marketing Digital

Segun Pukkas, (2021) nos quiere decir que en la
actualidad las personas pasaron de ser menos espectadores a
mas compradores, logrando una conexion directa con nuestro
nicho en especifico, ya que es muy importante aplicarlas para
que la marca se apegue a las necesidades y pueda transmitir
publicidad directa.

Personalizacion

Para lograr una personalizacion exitosa se debe tomar
en cuenta el comportamiento del cliente, ya que las camparias
publicitarias ya no son masivas, sino que ahora se focalizan en
un nicho en especifico personalizado al gusto y necesidad que
presenta el consumidor, donde se aplica la escucha activa
hacia los clientes digitales y esto nos ayudara a adaptar los
mensajes apropiadamente.

Por ejemplo, Netflix que es una plataforma de contenido

audiovisual en la transmision. Dado que lo que consumen son

26



series o peliculas, realizando busquedas, donde el tiempo que
pasan frente a la pantalla o el contenido consumido,
proporcionando mayor informacion para la plataforma para
predecir las inclinaciones que tiene el consumidor, donde se
evidencia por el porcentaje de los contenidos.

Otro ejemplo, que encontramos es Amazon, el gigante
de ventas en linea donde se utilizan los datos de los usuarios
para ofrecer “Productos y servicios” basandose en la
indagacion del mercado, compras y en el comportamiento de
los consumidores. La creacion y el disefio de mensajes que se
concentran en cada usuario, por lo tanto, mejora sus
experiencias y promueve la sensacion de satisfaccion al ofrecer
sus intereses y preferencias de atencion especial.

Participacion

“La participacion no solo debe ser digital, sino también
fuera de linea” como, por ejemplo, Starbucks para adquirir
datos relevantes e informacion sobre los consumidores, y
después configurar la publicidad, Starbucks ha realizado un
espacio para participar en su sitio web o canales sociales,
donde los clientes puedan configurar su “producto” y envasado,
entre otras cosas. Tiene la opcién de mezclar ingredientes al
gusto del comprador mejorando su experiencia.

Peer-to-peer Communities

Al recomendar una marca a través del boca-boca nos
presenta la oportunidad de realizar una sociedad real de
compradores en torno a nuestra marca. Como también las
buenas experiencias que presentan nuestros consumidores en
nuestro establecimiento crean recomendaciones por parte de
ellos, teniendo un efecto instantaneo.

Por ejemplo, en Spotify puedes encontrar variedad de
musica y puedes sincronizar la musica de tu preferencia donde
trabaja con las redes sociales y divide como contenido digital
con las demas personas, por consecuencia de esta estrategia

las recomendaciones aumentan. En la actualidad, la mayor
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parte de las “Plataformas digitales” permiten al usuario
compartir contenido entre ellos, donde también permite que
otras marcas puedan analizar y conocer mejor las inclinaciones
digitales del consumidor.

e Prediccion

Por medio de la informacion obtenida y analisis
correspondiente, se puede predecir la conducta de los
esfuerzos de los consumidores para adaptar la publicidad y
ejecutar servicios y productos que cumplan con las
posibilidades de la realidad de los usuarios. El objetivo es que
deben medirse, revisarse y analizarse las decisiones tomadas
en internet.

Por ejemplo, Nike La mas conocida “Marca de zapatillas
deportivas” dan la posibilidad de distribuir “Desafios deportivos
utilizando pulseras y zapatos Nike el simple hecho para crear
desafios y compartir informacion con toda la comunidad,
especialmente los atletas, alientan a los usuarios a lograr los

mismos objetivos alcanzados por otros usuarios.”

2.2.1.6. El Marketing Digital mediante el servicio

Segun Peralta & Villanueva, (2021) el servicio al cliente son el
proceso mediante el cual los clientes envian comentarios, solicitudes
de aclaracion o quejas sobre algun servicio o producto. Con esta
informacion, la compafiia puede determinar areas importantes de la

organizacion, incluyendo el mercado potencial.

Por otro lado, el marketing es un campo donde los registros de
acceso se utilizan para obtener informacion sobre el las necesidades,
comportamiento y los deseos de los consumidores. Ademas, el
marketing promueve actividades que optimizan la experiencia y la

comunicacioén en los clientes.

Los servicios se refieren a los contactos y las relaciones que
una compafia tiene con sus clientes, el marketing digital incluye

acciones de comunicacion realizadas en Internet. Antes de la llegada
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del comercio electronico, los dos tenian muy poca relacion.
Posteriormente, la gran mayoria de los clientes no estan conectados
y muchos de los métodos de marketing no tienen en cuenta la

comunidad digital.
2.2.2. Captacion del Cliente

2.2.2.1. Definicién

Segun Ascencio & Cornejo, (2022) la captacion de clientes es
la busqueda de nuevos consumidores que estén dispuestos en
adquirir tu producto o servicio, siendo esta una estrategia importante
en todas las empresas ya que, establece una relacion directa,
generando confianza en tu producto y fortalece la fidelidad de tu
cliente.

Segun Peralta & Villanueva, (2021) sostiene que la captacion
de clientes es incluir estrategias innovadoras para entender las
necesidades del cliente, comprender la oferta de productos o servicios
de la empresa y ofrecer un servicio de alta calidad.

Segun Quiroa, (2020) la captacion de clientes se define como
el proceso de atraer a consumidores que todavia no han adquirido un
producto o servicio en particular. Esta estrategia implica identificar a
posibles nuevos clientes, con el objetivo de conservar su fidelidad y
motivarlos a realizar compras recurrentes de los productos ofrecidos
por la empresa.

Segun lo expuesto por los autores, la captacion de clientes es
un punto importante de la estrategia de desarrollo de muchas
empresas, consiste en atraer a personas interesadas en adquirir
productos que satisfagan sus necesidades especificas. Este proceso
no solo fortalece la lealtad de los clientes, sino que también contribuye
al incremento de los ingresos de la empresa. Por lo tanto, lograr la
captaciéon de nuevos clientes requerird la intervencion de expertos en
marketing y una comprension profunda del comportamiento del

consumidor.

29



2.2.2.2. Dimensiones

Segun Ascencio & Cornejo, (2022) se identificaron algunas
dimensiones de la captacion de cliente las cuales son: “Necesidad de

autorrealizacion y percepcion del cliente”

a) Dimension 1: Necesidad de autorrealizacion

Segun Ascencio & Cornejo, (2022) nos dice que es la
satisfaccion méaxima de las necesidades de las personas, siendo esta
el desarrollo de la fortaleza humana; es decir es la autoaceptacion de
uno mismo.

Segun el autor nos menciona que la autorrealizacion es el
conocimiento de todo ser humano, basadndose en las buenas
relaciones entre las personas y el vivir bajo los principios de la
felicidad.

b) Dimensién 2: Percepcion del Cliente

Segun Ascencio & Cornejo, (2022) manifiesta que es la
expectativa de una persona sobre una cosa o un hecho. Cuando creas
un producto, estableces expectativas para el producto final, es por ello
gue los clientes quieren ver algo que tenga valor agregado, algo nuevo
e innovador, que satisfaga la expectativa que tiene el consumidor

sobre tu producto.

Ademas, hace mencion a la manera en que los usuarios crean
pensamientos y los interpretan, y como tal, se denomina
representacion de las cosas creadas mediante la combinacién de

recuerdos de emociones y acciones del pasado.

2.2.2.3. Importancia de la Captacién de Clientes

Segun Diaz & Villacorta, (2021) la captacion de cliente es
importante debido a que para que una empresa se mantenga activa
necesita de nuevos consumidores, NnuUevos prospectos y expertos que
puedan proyectar las herramientas y estrategias que sean necesaria
para poder atraerlos con mayor comprensibilidad, generando una

mayor fidelizacion de los clientes de forma natural.
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La importancia de la captacion de nuevos clientes contribuira

al progreso de la empresa, no solo incrementando las ventas, sino

también fortaleciendo la marca y facilitando la expansion hacia otros

mercados.

2.2.2.4 Tipo de clientes

Segun Rodrigues, (2022) nos menciona que, para saber

vender un producto primero debes saber quién es tu tipo de cliente,

quien estaria dispuesto a adquirir tu producto, donde lograras

satisfacer sus necesidades. Para ello es importante reconocer los

distintos tipos de clientes que existen para saber identificarlos:

a)

b)

d)

Cliente amable:

Estos clientes son serenos, corteses y siempre
muestran una actitud positiva, sin embargo, su amabilidad
no implica necesariamente que estén completamente
satisfechos con lo que observan o compran.

Cliente timido:

Este tipo de clientes presentan falta de confianza en
si mismo y tienen dificultad para comunicarse en publico.
Cliente impaciente:

Este cliente suele estar apurado y ocupado. Estas
actitudes son frecuentes en sus interacciones con la
empresa.

Cliente fiel o ideal:

Este tipo de cliente tiene claridad en sus deseos, es
paciente, comprende los mensajes y, sobre todo, muestra
lealtad hacia los productos.

Cliente confundido:

Es un tipo de cliente que muestra falta de

concentracion, indecisidbn y propension a cambiar de

opinién en repetidas ocasiones.
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f) Cliente descortés:
Estos clientes representan un riesgo para la
empresa debido a su falta de cortesia y su tendencia a

comportarse de forma impulsiva.

Ademas, otros autores como Montalvan & Chirapa, (2021)
nos comenta que, para atraer nuevos clientes, es fundamental
identificar a aquellos que tienen el potencial de contribuir
significativamente al crecimiento de la empresa. Por lo tanto,
analizaremos los distintos tipos de clientes para evaluar su capacidad

para generar ventas futuras con clientes recurrentes:

a) Clientes habituales:

Son clientes que tienen una tendencia constante a
comprar productos de la empresa de manera repetida, lo
que los convierte en los principales seguidores de la
marca.

b) Clientes Potenciales:

Son clientes que podria convertirse en comprador
activos en funcion de la cantidad y frecuencia de sus
compras.

c) Clientes influyentes:

Son personas que, aunque no son clientes
habituales, ejercen un impacto positivo en otros
consumidores al compartir sus opiniones Yy
recomendaciones sobre la empresa, lo que contribuye al

crecimiento de la clientela y la reputacion de la marca.

Segun lo analizado para garantizar una experiencia
satisfactoria para los clientes, las empresas deben mantener una
comunicacion continua con ellos. Esto significa que cada éarea y
miembro del equipo dentro de la empresa debe tener en cuenta las

necesidades del cliente para garantizarles una experiencia positiva.
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2.2.2.5. Estrategias para captar a nuevos clientes

Segun el autor Clavijo, (2022) las tacticas para atraer nuevos

clientes son medidas estratégicas que una compafiia adopta con el

fin de llamar la atencion y generar lealtad hacia la empresa.

a)

b)

d)

f)

Interaccion con los Clientes:

Es fundamental comprender los mercados objetivo,
sus preferencias, precios y lugares de compra. Esto
permite crear valor al establecer relaciones solidas y
rentables con los clientes. Es esencial contar con un
equipo de ventas bien entrenado para presentar los
beneficios del producto y como puede satisfacer sus
necesidades.

Publicidad en redes sociales:

Son un recurso valioso para incrementar la
visibilidad de una marca, captar clientes nuevos clientes y
mejorar las ventas de una empresa.

Mejora de la Experiencia del Usuario (UX):

Garantizar que la pagina web de la empresa sea
sencilla de navegar y brinde al cliente una experiencia
satisfactoria puede incrementar la permanencia de los
visitantes y convertirlos en posibles clientes.

Brindar cupones con descuento:

Esta tactica tradicional para atraer clientes es una
excelente manera de proporcionar rebajas exclusivas a los
clientes.

Proporcionar una pagina web interactiva:

En el mundo digital, aquellos que logran
impresionar a los usuarios y captar su interés con
experiencias personalizadas de informacién obtienen la
atencion de posibles clientes.

Marketing de contenidos:
Crear un contenido llamativo, compartir material

valioso y relevante es esencial para captar clientes. Esta
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estrategia es eficaz para despertar interés y establecer
seguridad en la marca.
g) Trabajar para mejorar en la imagen de marca:

Al potenciar la imagen de tu marca, generas
confianza, te destacas entre la competencia y dejas una
impresion positiva y perdurable en la mente de los
consumidores, lo que facilita atraer nuevos clientes para la
empresa.

h) La experiencia del cliente debe ser una prioridad:

Es esencial tener en cuenta como se siente el
cliente en cada paso de su relaciéon con la empresa, desde
el primer encuentro hasta después de haber adquirido un

producto o servicio.

2.2.2.6. Proceso para la Captacion de Clientes nuevos

Segun Ibanez & Sandoval, (2019) nos comenta que en
cualquier empresa o negocio el conocimiento es poder. Comprender
los comportamientos y las necesidades de los clientes resulta
fundamental para el éxito de cualquier empresa o negocio. En este
sentido, los autores proponen un proceso compuesto por cuatro

etapas para atraer nuevos clientes. (Figura 3)

Figura 3. Proceso de captacién de clientes nuevos

PROCESO DE CAPTACION DE
CLIENTES NUEVOS

ETAPA 1
DTERMINAR LOS
CLIENTES
POTENCIALES

ETAPA 2
SELECCIONA
RALOS
CLIENTES

ETAPA 4
ETAPA 3 CONVERTIR
CONVERTIR .\ CLIENTES QUE
CLIENTES COMPREN POR
POTENCIALES PRIMERA VEZ A
CLIENTES QUE
VUELVEN

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.
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e Primera etapa: Determinar clientes potenciales

Este paso nos permite distinguir a posibles personas u
organizaciones que deseen adquirir algun producto o servicio que

ofrezcan en la empresa.
e Segunda etapa: Seleccionar a los clientes

Luego de haber determinado a los clientes potenciales, se
procede a seleccionarlos considerando sus intenciones de compra,
capacidad econdmica, situacion financiera y la decision de adquirir un

producto o servicio especifico.
e Tercera etapa: Convertir clientes potenciales

En esta oportunidad se va a obtener clientes nuevos ya que
los clientes candidatos van a tener la oportunidad de adquirir un nuevo

producto o servicio.

Estos candidatos seran expuestos a una gama de productos
0 servicios con el objetivo de fomentar sus adquisiciones. Por ende,
se sugiere que los vendedores realicen una investigacion de mercado
previa en la industria que desean ingresar, con el fin de obtener

informacion actualizada sobre el marketing de los productos.

e Cuarta etapa: Convertir “Clientes que compren por primera

vez” a “Clientes que vuelven”

En esta etapa la empresa desea que los clientes primerizos
regresen a la tienda a comprar constantemente cosas, es por ello que
esto se consigue ejecutando varias campafias de fidelizacion de

clientes.

El nacimiento de los clientes fieles es la parte mas importante
en la captacion de clientes, y para que los negocios logren obtener
clientes fieles, deberan desarrollar relaciones con los clientes debido

a que de esta manera es como obtendran la lealtad del cliente.
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2.2.2.7. La segmentacion de clientes

Segun Corrales, (2020) la segmentacion de clientes es una
tactica empleada por las empresas para dividir a su publico en
distintos grupos con caracteristicas y necesidades afines. Esto les
posibilita adaptar sus productos, servicios y estrategias de marketing
para responder de manera mas precisa a las demandas de cada

segmento.

a) Segmentacion geografica: Este enfoque se centra en las
ubicaciones donde residen los distintos clientes,
considerando variables como la temporada, las

condiciones climaticas y las dimensiones del lugar

b) Segmentacion demogréafica: Este enfoque implica
examinar la edad, la cultura, los ingresos y el tamafio
familiar de los clientes para comprender mejor sus

caracteristicas y necesidades.

c) Segmentaciéon conductual: Esta estrategia se centra en
observar como los clientes se comportan y cOmo
interactian con las distintas plataformas de compra

disponibles.

d) Segmentacién psicografica: Esta técnica se centra en
aspectos fundamentales de los clientes, como sus

motivaciones, estilos de vida y metas.
2.2.3. Perfil de la empresa

2.2.3.1. Definicidén

La libreria COMERCIALIZADORA VITERI EIRL, es una
empresa peruana que distribuye utiles de oficina, utiles escolares,
jabén hotelero y papel, con extensa trayectoria en el mercado
nacional. Enfocada en proporcionar el mejor servicio, la empresa se
distingue por su constante innovacion en productos, alineandose con

los avances tecnoldgicos contemporaneos.
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Contamos con un talento humano altamente capacitado,
calificado y especializado, listo para ofrecer asesoramiento integral a
nuestros clientes sobre nuestra amplia gama de productos. Nuestros
almacenes disponen de considerables existencias de productos de
papeleria, incluyendo enmarcadoras térmicas y otras maquinas. La
importancia de contar con instalaciones propias, almacén bien surtido
y proveedores con marcas directas se refleja en los mejores precios
para asegurar la rentabilidad de la empresa.

Somos un aliado estratégico destacado para las pequefias
librerias, ofreciendo precios competitivos en ventas al por mayor y
comprension de las necesidades diarias. Nos comprometemos a
brindar un servicio agil a nivel nacional, destacando por nuestra
eficiencia, integridad y responsabilidad. Mantenemos un alto espiritu
de servicio y nuestro objetivo primordial es ser la mejor opcion en
calidad para nuestros clientes, reflejado en los productos que

ofrecemos.

2.2.3.2. Historia

Comercializadora Viteri, EIRL, empresa constituida en la
Provincia de Piura en octubre del 2013 representada por Dofia Martha
Melissa Viteri Vilchez, y actual Gerente General de la empresa, es
una empresa dedicada a la comercializacion al mayor y detal de
articulos de escritorio y oficina, papeleria, libreria, juguetes didacticos,
asi como también todo lo relacionado con actividades conexas y
afines. Cuenta con un local para la exhibiciébn, comercializacién,
almacenaje, venta y atencién al cliente y proveedores en la Avenida
Loreto N°562, la mayor parte de la mercaderia es almacenada en otro
local de la misma Avenida Loreto identificada con el N°504 del Centro
de Piura.

La mayor parte de la mercaderia es almacenada en otro local
de la misma Avenida Loreto identificada con el N°504 del Centro de

Piura.
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2.2.3.3. Mision

Satisfacer las necesidades y preferencias de nuestros
consumidores, ofreciendo productos y servicios confiables con calidad
y garantia a precios competitivos. Asi mismo proporcionar un

ambiente laboral agradable lleno de respeto y de claros objetivos.

2.2.3.4. Vision

Ser una libreria y papeleria que se destaque dentro de su
competencia y ser lideres en el mercado a través de la busqueda de
nuevas oportunidades comerciales y de  esta forma expandirnos a

nivel nacional.

2.2.3.5. Objetivos de la empresa

- Garantizar calidad de nuestros productos a nuestros
consumidores.

- Destacar por el valor agregado que ofrecemos en los
productos que comercializamos.

- Incrementar las ventas un 50% anualmente.

- Mantenernos atentos a los constantes cambios dentro del
mercado.

- Estar en constante innovacion, trayendo novedades a

nuestra tienda

2.2.3.6. Estructura Organizacional

La empresa Viteri cuenta con un organigrama organico donde
se basa en la retroalimentacién mutua, este organigrama se debe
aplicar en todas las empresas ya que ayuda a tener una mejor
comunicacion dentro de la empresa. (Figura 4)

Tiene una departamentalizacion matriarcal donde su estructura
laboral se basa donde todos los miembros del equipo tienen lideres
gue ayudan a desarrollar su desempefio en la empresa ya sea

externos o internos. (Figura 5)

38



Figura 4. Organigrama Organico de la Empresa

ADMINISTRACION

Administrador

- Personal de
Vendedor Propietario organizacion de

suministro

Contadora y
Transportista

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.

Figura 5. Departamentalizacion Matriarcal de la empresa

GERENTE

ADMINISTRACION | [ PAPELERIA [
I AREA DE VENTAS ARTICULOS DE OFICINA
TRABAJADORES UTILES ESCOLARES [—
EXTERNOS
Departamento de funciones Departamento por productos

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.



2.3.

2.4.

Marco conceptual
Marketing Digital

Solé & Campo, (2020) manifiesta que el marketing digital se
refiere a la promocion de productos o marcas a través de una 0 mas
formas de medios digitales y electronicos donde las campafas
publicitarias son difundidas por la television digital, la posicion de ventas
celulares, encuestas en linea y actividades comerciales electrénicas,
entre muchas otras actividades.
Captacion de Clientes

Tassara, (2020) menciona que la captacion de clientes implica la
incorporacion de nuevos consumidores a una empresa con el propésito
de aumentar su posibilidad de adquirir algan producto o servicio, lo que
resulta en una mejora de la eficacia en la empresa.
Libreria Comercializadora Viteri E.I.R.L

El Marketing Digital es una herramienta que posibilita a las
empresas implementara estrategias que ayudan a sus negocios a
hacerse conocidos a través de las diferentes redes sociales y asi lograr
captar o llegar a mas clientes. Actualmente estamos en la era digital
donde gran parte de las empresas han incorporado las redes sociales;
por tanto, Comercializadora Viteri, EIRL, es una empresa que usara su
posicion en la red con el propdsito de derribar las barreras que le impiden
ganar la legitimidad necesaria para obtener dicha aceptacidén social,
logrando captar més clientes y obteniendo mejores ventas.
Hipotesis
- H1: El Marketing digital se relaciona en la captacién de Clientes de la
empresa Comercializadora Viteri E. I. R. L de Piura, 2023
- HO: El Marketing digital no se relaciona en la Captacion de clientes en

la empresa Comercializadora Viteri E. I. R. L de Piura, 2023.
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2.5. Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Definiciéon Definiciéon Escala
Variable . Dimensiones Indicador Instrumento de
Conceptual Operacional .
Medicion
Segun Narrea & 1. ¢Qué tan util seria
Pinto, (2020) nos para usted que la
menciona 2 libreria  Viteri tenga
dimensiones, que una pagina web para
. ... |son el Comercio Trafico Web la compra de sus
El' marketing dlg.lt,al Electrénico e prodyctos? _ N
es la Incorporacion 1 o et 2. ¢Cual medio digital
de - _estrateg@s utilizaria para realizar
_ publicitarias  hacia | Donde se _ las compras o prefiere
M_ar_ketlng una marca 0 recogera los Comerm_o ir a la tienda fisica? ordinal
Digital producto por medio | datos con una | Electronico _ :
de la digitalizacion y | encuesta en 3. ¢En qué red social le
medios electrénicos. | Google From, que gustaria  ver las
Solé & Campo, |incluye un promociones que la
(2020) cuestionario, libreria Viteri tiene
mostrando Redes sociales para usted?
relacion con 4. ¢Cual de los
nuestros siguientes incentivos

indicadores que
son el trafico web,

en redes sociales
impulsaria su compra?
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las redes
sociales,
tendencia e
informacion.

Internet

Tendencia

5. ¢Produce en usted un

estimulo de compra
que la libreria Viteri
tenga productos en
tendencia e
innovadores en
internet?

Informacion

. ¢Como le

. ¢Como le gustaria que

sean las campafas
publicitarias que
brinde la libreria Viteri?
gustaria
obtener informacion
sobre los productos
gue ofrece la libreria
Viteri en internet?

Captacion
de
clientes

Tenorio, (2021)
afirma que, la
captacion de clientes
es el proceso de
implementacion  de
estrategias

novedosas para
satisfacer las
necesidades de los
clientes, con el

objetivo de atraer a
nuevos

Segun Ascencio
& Cornejo, (2022)
la captacién de
clientes abarca
dos dimensiones:
la necesidad de
autorrealizacion y
la percepciéon del
cliente. Donde se

recogera los
datos con una
encuesta en

Necesidad de
autorrealizacion

Satisfaccion de
clientes

. ¢ Usted

como
comprador
consideraria
importante la atencion
al cliente para que la

experiencia sea
satisfactoria?

. ¢.Consideraria mas
satisfactorio que el

precio sea barato, pero
de no tan alta calidad o
un poco mas elevado,

Ordinal
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consumidores
interesados en
adquirir productos o
Servicios.

Google From, que

incluye un
cuestionario,
mostrando
relacion con
nuestros
indicadores que
son Satisfaccion
de clientes,

pensamiento
creativo, selectivo
y servicio al
cliente.

10.

pero de mejor calidad
el producto?

cPara  que la
experiencia en Viteri
sea satisfactoria, el
tiempo en que se
entrega el producto es
importante para
usted?

Pensamiento
creativo

11.

12.

¢El trato al cliente
0 captacion de su
clientela que ofrece la
empresa Viteri es
innovador?

¢Las promociones,
ofertas, precios
accesibles, funcionan
como un incentivo en
su decision de
compra?

Percepciéon del
Cliente

Selectivo

13.

14.

¢Recomiendas la
empresa Viteri a tus
amigos o familiares
para que compren sus
productos ahi?

¢ Considera usted
gue la amabilidad
recibida por los
trabajadores de la
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libreria Viteri, es un
factor importante para
que usted visite
constantemente su
establecimiento?

Servicio
cliente

al

¢Para usted es
importante que las
librerias cuenten con
instalaciones fisicas
amplias y bien
distribuidas para poder
dar un buen servicio al
cliente?

¢ Considera usted
importante la
uniformidad de la
vestimenta de los
trabajadores, para
generar un impacto en
su decision de
compra?

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.
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1. MATERIAL Y METODOS
3.1. Material

3.1.1. Poblaciéon

Para Condori, (2020) son elementos alcanzables o un estudio
gue concierne a un area especial donde se realiza el estudio.

La investigacion se realiza en la ciudad de Piura, a partir de las
estadisticas de Viteri se concluyé que mensualmente en el area de
ventas hay un aproximado de 500 usuarios que recurren a la libreria en

la ciudad de Piura.

3.1.2. Marco muestral

Para la formacion del marco muestral, se usé la base de datos
que se generd en la libreria Viteri Piura, durante el periodo de
septiembre a diciembre del 2023. Los reportes que se brindaron a esta
investigacion, fueron facilitados por el asistente contable, el sefior
Santiago Yorby.

3.1.3. Unidad de analisis

Segun Arias, et al., (2022) es el tema de investigacion del cual
se derivan la informacion y los datos utilizados para el estudio de la
investigacion.

En este estudio se incluyeron como parte del analisis
documentos relacionados con el marketing digital y la captacién de

clientes de la empresa Comercializadora Viteri E. |. R. L de Piura.

2.1.4. Muestra

Para Condori, (2020) es una parte representativa de la
poblacién, de igual caracteristicas generales de la poblacion.

Se tomara en cuenta los clientes que frecuentan la libreria
Comercializadora Viteri E.I.R.L, en el afio 2023, con un porcentaje que
se ha incrementado al pasar los afios, teniendo en cuenta que se

estan recuperando de la pandemia que vivimos; la formula que se va
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a utilizar es la de poblacién finitas con un nivel de confianza de 95%,

obteniendo los siguientes resultados:

n

B Z° XN Xpxq
e2(N—-1)+Z2xpXq

n

Ecuacion estadistica para proporciones poblacionales:
N: poblacion: 500

Z: nivel de confianza (Dist. Normal =1.96)

e: error permitido (a = 5%) = 0.05

p = probabilidad de éxito = 0.5

g = probabilidad de fracaso = 0.5

n=tamarfio de la muestra = 218

1.96% x 500 x 0.5 x 0.5
= 217.49

~ 0.052 x (500 —1) + 1.962 X 0.5 x 0.5

Mediante la aplicacion de la formula especifica para

poblaciones finitas, se consigui6 obtener una muestra de 218 clientes.

Criterios de inclusion y exclusion:

Criterio de inclusion:

Mayores de 18 afios.

Clientes de Viteri que realicen compras por internet.
Criterio de exclusion

Personas que no utilizan el internet.

Personas que no realicen co mpras por internet.
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3.2. Métodos

3.2.1. Disefo de contrastacion

Es correlacional, donde:
/ 1
M T
V2

Fuente: Adaptado de la informacion del curso de Tesis | de la
Universidad Privada Antenor Orrego Carrera de Administracion.
Donde:

M: Muestra de 218 clientes recurrentes de la libreria Comercializadora
Viteri E.I.R.L. Piura, 2023.

V1: Variable Marketing digital.

V2: Variable Captacion de clientes.

R: Relacion entre Marketing Digital y la Captacion de Clientes.

3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos

- Técnica: Existen diferentes métodos de recopilacion de datos
y este estudio utilizara la técnica de la encuesta. Segun Arias, et al.,
(2022) la encuesta se utiliza a menudo como método de investigacion
porque los datos se pueden adquirir y procesar de manera rapida y

eficiente.

En esta investigacion se realizarad encuestas a los clientes de
la empresa Comercializadora Viteri E. I. R. L, las preguntas se
registraran utilizando la herramienta Google Ford en la que se
expresan preguntas y alternativas para que los clientes marquen y nos

ayuden a obtener informacién necesaria.

- Instrumento: Se aplicara el cuestionario, este instrumento es
el méas conocido y empleado en investigaciones para recolectar datos.

Segun Arispe, et at., (2020) el cuestionario consta de una serie de
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preguntas que tienen que organizarse, redactarse secuencialmente y
estructurarse segun un plan especifico para que las respuestas nos
proporcionen una buena y necesaria informacion para nuestra

investigacion.

En esta investigacion el cuestionario consta de dieciséis
preguntas relacionadas con las dimensiones de nuestras variables
marketing digital y captacion de clientes, se ha aplicado a los clientes
gue llegan y que compran en la empresa Comercializadora Viteri E. I.

R. L para obtener informacion precisa.

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

Para llevar a cabo el analisis de datos en esta tesis, se elabor6
un cuestionario que esta conformado con preguntas de ambas
variables. Este cuestionario servira para recolectar los datos
necesarios. Para el procesamiento de la informacién obtenida, se
aplicaran técnicas estadisticas como el coeficiente alfa de Cronbach
y el coeficiente de correlacion de Pearson. Estas herramientas
permitiran evaluar la importancia de los resultados obtenidos y
verificar las hipétesis planteadas, contribuyendo a establecer
conexiones y validando la confiabilidad de los datos recopilados en la

investigacion.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

Tabla 2.
Género de las personas entrevistadas
Fi (%)
Femenino 169 77.5
Masculino 49 22.5
Total 218 100%

Fuente: Encuestas, septiembre 2023.
Elaboracion propia de las autoras.

Figura 6: Genero de las personas entrevistadas

® Masculino

® Femenino

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.
Interpretacion:

En la figura 6, podemos observar que el 77.5% de 218 clientes encuestados
son del género femenino y el 22.5% son de género masculino. Donde se

concluye que la mayor parte de las personas encuestadas han sido del sexo

femenino.
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Tabla 3.
Utilidad de la pagina web

Utilidad Fi (%)
Muy util 114 52.3
Util 87 39.9
Neutral 14 6.4
No tan util 2 0.9
Nada util 1 0.5
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.
Figura 7.
Utilidad de la pagina web
¢ Qué tan util seria para usted que la libreria Viteri tenga una pagina
web para la compra de sus productos?

0.90% —0-50%

6.40%

= Muy atil
Util

= Neutral

= No tan util

= Nada util

39.90%

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales el 52.3% de la
gran mayoria de las personas encuestadas encuentra muy util que la libreria
Viteri tenga una pagina web para realizar compras por medio de ella, por
consiguiente el 39.9% respondieron que es util la implementacion de una
pagina web, donde se nota una aceptacion por la implementacién de una
pagina web, debido a que las personas se les hace mas facil realizar las
compras por medio del internet, el 6.4% de las personas respondieron que
su posicién es neutral tras la implementacion de una pagina web; por ultimo
el 0.9% no lo encuentra tan atil y 0.5% nada util que se implemente una

pagina web para realizar sus compras por medio online.
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Tabla 4.

Medio digital para la realizacién de compras

Medio Digital Fi (%)
P&gina web 84 38.5
Correo electronico 5 2.3
WhatsApp 57 26.1
Instagram 18 8.3
Tienda Fisica 54 24.8
Total 218 100%

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.

Figura 8
Medio digital para larealizacion de compras

¢ Cuél medio digital utilizaria para realizar las compras o prefiere ir a la
tienda fisica?

u Pagina Web

u Correo electronico
Whatsapp

H |nstagram

m Tienda Fisica

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales el 38.5%
eligieron la pagina web para realizar sus compras, mostrando que las
personas eligen la pagina web como medio para realizar las compras, como
siguiente puesto encontramos el WhatsApp con el 26.1% con mas nivel de
preferencia, con un 24.8% aun prefieren ir a la tienda fisica a adquirir sus
productos, mostrando que aun hay un gran porcentaje que prefiere aun
realizar las compras en la tienda fisica para visualizar los productos y no
confian tanto en las compras online, con un 8.3% prefiere el Instagram como
embudo de compras y por ultimo encontramos con 2.3% como canal de

ventas el correo electrénico.
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Tabla 5.

Medio digital de preferencia publicitaria

Medio Digital Fi (%)
P&gina web 18 8.3
Facebook 66 30.3
WhatsApp 15 6.9
Instagram 64 29.4
TikTok 55 25.2
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.

Figura 9

Medio digital de preferencia publicitaria

¢En qué red social le gustaria ver las promociones que la libreria Viteri tiene
para usted?

8%
Pagina web

u Facebook
m \Whatsapp
Instagram

H Tik Tok

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales el 30.3% de los
encuestados prefiere como medio digital para realizar campafias
publicitarias la red social de Facebook, debido a este gran porcentaje de
aceptacion, su publicidad debe estar centrada en esta red social, por
consiguiente, con un 29.4% prefieren Instagram y con un 25.2% TikTok,
dando también valor a estos 2 medios para la realizacion de marketing y un
8.3% prefieren la pagina web como canal publicitario y un 6.9% que les
llegue publicidad por WhatsApp, este canal fue el menos elegido como medio

publicitario.
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Tabla 6.

Incentivo de las redes sociales

Publicidad Fi (%)

Post de descuentos en Instagram o Facebook 91 41.7

Videos cortos publicitarios en TikTok o Facebook 86 394

Videos largos publicitarios en TikTok o Facebook 13 6

Paneles publicitarios 18 8.3
Volantes 10 4.6
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.

Figura 10

Incentivo de las redes sociales

¢ Cuél de los siguientes incentivos en redes sociales impulsaria su compra?

m Post de descuentos
Videos cortos

= Videos largos
Paneles publicitarios

uVolantes

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales el 41.7%
prefieren Post de descuentos en Instagram o Facebook, donde la libreria
Viteri debe centrar sus promociones por estos medios en forma de imagenes
sintetizadas sobre las promociones, en segundo lugar 39.4% que prefiere
como canal publicitario videos cortos en TikTok o Facebook, después
encontramos a los paneles publicitarios con un 8.3%, después encontramos
con un 6% videos largos en TikTok o Facebook, y por ultimo con un 4.6%
aun prefieren los volantes como manera de informacion sobre los

descuentos que ofrece la libreria Viteri.
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Tabla 7.

Incentivos de compras

Conformidad Fi (%)
Totalmente de acuerdo 90 41.3
De acuerdo 98 45
Neutral 24 11

En desacuerdo 3 1.4
Totalmente en desacuerdo 3 1.4
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.

Figura 11

Incentivos de compras

¢Produce en usted un estimulo de compra que la libreria Viteri tenga
productos en tendencia e innovadores en internet?

Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
m Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales el 41.3% esta
totalmente de acuerdo en que la libreria Viteri tenga productos en tendencia
e innovadores, donde respalda la informacién el 54% dando la conformidad
gue estd de acuerdo con la constante innovacion de los productos, 11%
piensa en forma neutral y con un 1.4% tanto en desacuerdo como totalmente
en desacuerdo, ellos rechazan la idea de la innovacion y prefieren la forma

tradicional o sus productos que siempre compran.
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Tabla 8.

Camparfias publicitarias

Campaiias publicitarias  Fi (%)
Cortas 96 44
Detalladas 92 42.2
Neutral 20 9.2
Anuncio publicitario 9 4.1
No es necesario 1 0.5
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.

Figura 12
Camparfias publicitarias
¢, Como le gustaria que sean las camparias publicitarias que brinde la libreria

Viteri?

9% Cortas

44% Detalladas

= Neutral
M Anuncio publicitario

® No es necesario

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales el 44% prefiere
gue las campanfas publicitarias seas cortas y el 42.2% que sean detalladas,
mostrando casi un equilibrio en que sean cortas pero que también tengan
mucho detalle al mostrar una campafia publicitaria, el 9.2% su preferencia
es neutral y el 0.5% dice que no es necesario que realicen campafnas

publicitarias y el 4.1% prefiere solo anuncios publicitarios.
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Tabla 9.

Informacién publicitaria

Publicidad Fi (%)
Post en redes sociales 118 54.1
Videos 75 34.4
Neutral 19 8.7
Posters tradicionales 5 2.3
Ninguna de las anteriores 1 0.5
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.

Figura 13

Informacién publicitaria

¢, Como le gustaria obtener informacién sobre los productos que ofrece la

libreria Viteri en internet?

9% 2%
% Post en redes sociales

\ Videos
54%

34%
i Neutral

Posters tradicionales

 Ninguna de las anteriores

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales 54.1% prefiere
solo post en las redes sociales, el 34.4% prefiere videos publicitarios, donde
la empresa debe hacer publicidad por medio de post en las redes sociales
de su preferencia y también videos, 8.7% su preferencia es neutral, donde
también encontramos preferencia en posters tradicionales con un 2.3% y

solo el 0.5% prefiere otro tipo de canal publicitario.
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Tabla 10.

Atencioén al cliente

Atencion al cliente Fi (%)
Muy importante 153 70.2
Importante 49 22.5
Neutral 11 5
Poco importante 4 1.8
Nada importante 1 0.5
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.
Figura 14

Atencion al cliente

¢ Usted como comprador consideraria importante la atencion al cliente para
gue la experiencia sea satisfactoria?

596 Muv |
22% uy importante

20% Importante
0
Neutral
M Poco importante

® Nada importante

Interpretacion:

Se entrevisto 218 clientes de la empresa Viteri de los cuales el 70,2% de la
gran mayoria de las personas encuestadas valoran altamente la atencion al
cliente como un factor importante y, en muchos casos, esencial para que su
experiencia de compra sea satisfactoria, es por ello que es importante
brindar un servicio al cliente de alta calidad en las empresas para mantener
a los clientes satisfechos y leales, por consiguiente el 22,5% respondieron
gue es importante la atencién al cliente para tener una buena experiencia al
visitar la libreria, en cambio el 5% no tiene definido ninguna de las
alternativas, mientras que el 1,8% considera que es poco importante la
atencion al cliente. Este es un porcentaje pequefio de personas que
consideran que la atencion al cliente no es un factor critico en su experiencia
de compra, por ultimo, el 0,5% manifiesta que la atencién al cliente es nada
importante ya que no consideran que la atencion al cliente sea relevante en

absoluto para una experiencia de compra satisfactoria.
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Tabla 11.

Precio y Calidad

Precio y calidad Fi (%)
Barato, pero de no tan alta calidad 19 8.7
Precio elevado, pero de mejor calidad 91 41.7
Neutral 78 35.8
No importa el precio 20 9.2
Ninguna de las anteriores 10 4.6
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.
Figura 15

Precio y Calidad

¢ Consideraria méas satisfactorio que el precio sea barato, pero de no tan
alta calidad o un poco mas elevado, pero de mejor calidad el producto?

9% = Barato
m Precio elevado
= Neutral

No importa el

precio
EN.A

Interpretacion:

En la presente encuesta el 8,7% considera que el precio sea barato, pero
de no tan alta calidad, el 41,7% respondieron que el precio sea elevado,
pero de mejor calidad, el 35,8% no tiene definido ninguna de las alternativas,
mientras que el 9,2% opinaron que no importa el precio es por ello que la
eleccién entre precio y calidad suele depender del producto especifico, el
contexto y las necesidades del consumidor, ademas el 4,6% respondi6

ninguna de las anteriores.
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Tabla 12.

Experiencia en el establecimiento

Experiencia Fi (%)
Muy importante 127 58.3
Importante 77 35.3
Neutral 10 4.6
Poco importante 3 1.4
No muy importante 1 0.5
Total 218 100%

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.

Figura 16

Experiencia en el establecimiento

¢Para que la experiencia en Viteri sea satisfactoria, el tiempo en que se

entrega el producto es importante para usted?

5% 1

= Muy importante
Importante

= Neutral
Poco importante

= No muy importante

Interpretacion:

El 58,3% considera que el tiempo de entrega del producto es muy
importante. Esto indica que una mayoria significativa de las personas
encuestadas valora altamente el tiempo de entrega y lo considera un factor
crucial para que su experiencia en Viteri sea satisfactoria, asimismo el
35,3% de los encuestados opina que para que los clientes tengan una
experiencia positiva en la libreria Viteri es importante el tiempo en que se
entregan los productos, en cambio el 4,6% no tiene definido ninguna de las
alternativas, mientras que el 1,4% considero que el tiempo es poco

importante, finalmente el 0,5 respondié no muy importante.
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Tabla 13.

Innovacion
Innovacién Fi (%)
Muy innovador 72 33
Innovador 105 48.2
Neutral 33 15.1
Poco innovador 7 3.2
No muy innovador 1 0.5
Total 218 100%

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.

Figura 17

Innovacion
¢El trato al cliente o captacion de su clientela que ofrece la empresa Viteri

es innovador?

3% Muy innovador
159% 7 33% y
| Innovador
Neutral
48% Poco innovador

= No muy innovador
Interpretacion:

Segun la encuesta realizada el 48,2% opina que el trato al cliente o la
captacion de su clientela es innovador. Esto indica que una parte
significativa de las personas encuestadas considera que la empresa esta
haciendo esfuerzos para ofrecer enfoques novedosos en su trato con los
clientes o en sus estrategias de captacion de nuevos clientes. Asimismo, el
33% de encuestados afirman que el trato al cliente es muy innovador es por
ello que la libreria Viteri estd utilizando enfoques novedosos en su
interaccidén con los clientes y en sus estrategias de atraccién de nuevos
clientes, lo que podria ser un punto fuerte en sus servicios, mientras que el
15,1% no tiene definido ninguna de las alternativas, en cambio el 3,2%
considero que es poco innovador y el 0,5% opino que no es muy innovador.
Aungue es una minoria muy pequefia, algunas personas en la muestra
encuestada no consideran que el enfoque de Viteri sea altamente innovador

en lo que respecta al trato al cliente y la captacién de clientela.
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Tabla 14.

Incentivos
Incentivos Fi (%)
Totalmente de acuerdo 106 48.6
De acuerdo 97 445
Neutral 13 6
En desacuerdo 2 0.9
Totalmente en desacuerdo O 0.0
Total 218 100%

Fuente: Elaboracién propia de las autoras.

Figura 18

Incentivos

¢Las promociones, ofertas, precios accesibles, funcionan como un incentivo

en su decision de compra?

6% 1

® Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

44%

Interpretacion:

El 48,6% de las personas encuestadas estan totalmente de acuerdo en que
las promociones, ofertas y precios son un incentivo en su decision de
compra, mientras que el 44% estdn de acuerdo. Esto indica que casi la
mitad de los encuestados considera que estos factores tienen un impacto
significativo en su elecciéon de compra, por otro lado, el 6% no tiene definido
ninguna de las alternativas, asimismo el 0,9 % se mostro en desacuerdo y

el 0% respondio estar totalmente en desacuerdo.
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Tabla 15.

Recomendacion y fidelidad

Recomendacion Fi (%)
Totalmente de acuerdo 111 50.9
De acuerdo 77 35.3
Neutral 26 11.9
En desacuerdo 4 1.8
Totalmente en desacuerdo O 0.0
Total 218 100%
Fuente: Elaboracion propia de las autoras.
Figura 19

Recomendacién y fidelidad
¢Recomiendas la empresa Viteri a tus amigos o familiares para que

compren sus productos ahi?

u Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Neutral

En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de los encuestados el 50,9% esta de acuerdo
en recomendar la libreria para incentivar mas ventas, el 35,3% de las
personas encuestadas estan totalmente de acuerdo en recomendar la
empresa Viteri a sus amigos o familiares para que comprenda sus
productos. Esto indica que mas de un tercio de los encuestados tienen una
opinibn muy positiva y estarian dispuestos a recomendar la empresa y sus
productos de manera entusiasta, asimismo el 11,9% no tiene definido
ninguna de las alternativas, mientras que el 1,8 de los encuestados se
encuentra en desacuerdo para recomendar la libreria, finalmente el 0%

respondio estar totalmente en desacuerdo.
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Tabla 16.

Trato al cliente

Trato al cliente Fi (%)
Totalmente de acuerdo 120 55
De acuerdo 81 37.2
Neutral 15 6.9
En desacuerdo 2 0.9
Totalmente en desacuerdo O 0.0
Total 218 100%
Fuente: Elaboracion propia de las autoras.
Figura 20

Trato al cliente

¢ Considera usted que la amabilidad recibida por los trabajadores de la
libreria Viteri, es un factor importante para que usted visite constantemente

su establecimiento?
7% 1%

0%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos el 55% esta totalmente de acuerdo que la
amabilidad que muestren los trabajadores es importante para los clientes
visiten constantemente la libreria Viteri, mientras que el 37,2% de la mayoria
de las personas encuestadas estan de acuerdo, es por ello que, para
muchas personas, la amabilidad y el servicio al cliente son factores
importantes para decidir donde comprar y frecuentar establecimientos.
Asimismo, el 6,9% no tiene definido ninguna de las alternativas, en cambio
el 0,9% estuvo en desacuerdo y el 0% totalmente en desacuerdo. Por tanto,
la atencion amable y profesional puede influir en la experiencia de compra
de una personay, en consecuencia, en su decision de regresar a una tienda

0 negocio en el futuro.
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Tabla 17.

Servicio al cliente

Servicio al cliente Fi (%)
Muy importante 129 59.2
Importante 71 32.6
Neutral 17 7.8
Poco importante 1 0.5
No muy importante 0 0
Total 218 100%
Fuente: Elaboracion propia de las autoras.
Figura 21

Servicio al cliente
¢Para usted es importante que las librerias cuenten con instalaciones

fisicas amplias y bien distribuidas para poder dar un buen servicio al cliente?

8% 0
0
= Muy importante
Importante
Neutral

Poco importante

= No muy importante

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados de los encuestados el 59.2% considera que es
muy importante que las librerias cuenten con instalaciones amplias, mientas
que el 32,6% respondieron que es importante. Esto indica que una mayoria
significativa de las personas encuestadas valora altamente la presencia de
instalaciones fisicas espaciosas y bien organizadas en las librerias para
recibir un buen servicio al cliente, en cambio el 7,8% no tiene definido
ninguna de las alternativas, asimismo el 0.5% lo ve como poco importante.
Este es un porcentaje muy pequefio de personas que consideran que la
amplitud y distribucion de las instalaciones fisicas no es un factor relevante
para el servicio al cliente y el 0% considera que no es muy importante que

las librerias sean amplias y distribuidas.
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Tabla 18.

Aparienciay presentacion del personal

Presentacion del personal  Fi (%)
Muy importante 139 63.8
Importante 61 28
Neutral 10 4.6
Poco importante 5 2.3
No muy importante 3 1.4
Total 218 100%

Fuente: Elaboracion propia de las autoras.

Figura 22

Aparienciay presentacion del personal
¢Para usted es importante que las librerias cuenten con instalaciones

fisicas amplias y bien distribuidas para poder dar un buen servicio al cliente?

= Muy importante
Importante

= Neutral
Poco importante

= No muy importante

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta muestran que el 63,8% lo calificaron como
muy importante. Dado que la mayoria de las personas encuestadas valoran
mucho la apariencia y presentacion del personal como un factor
fundamental para formar una buena impresion de ellos, por consiguiente, el
28% de la gente piensa que es importante. Esto muestra que la mayoria de
los encuestados opinan que la apariencia y presentacion del personal son
aspectos criticos en la percepcion que tienen las personas sobre el personal
de una empresa, asimismo el 4,6% no tiene definido ninguna de las
alternativas, en cambio el 2,3% afirman que es poco importante. Este es un
porcentaje pequefio de personas que consideran que la apariencia y
presentacion del personal no es un factor crucial en la formacion de una
buena imagen de ellos, finalmente el 1,4 considera que no es muy

importante la apariencia y presentacion del personal.
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4.2. Discusion de resultados

Con relacién a la hipotesis .Se determina que la hipétesis (H1)
“El marketing digital si tiene relacién con la captacion de clientes de la
empresa Comercializadora Viteri E. I. R. L de Piura, 2023, por lo tanto,
se acepta la hipétesis H1 y se rechaza la HO, donde es respaldado tras
la aplicacion del analisis de la correlacion de Pearson con un 0.33,
mostrando una relacibn moderada entre ambas variables, y la
aplicacion del Alfa de Cronbach que da como resultante en la primera
variable un 0.84 indicando una consistencia interna buena y en la
segunda variable un 0.91 que muestra una correlacién excelente.

Estos resultados lo corroboran los autores Narrea & Pinto, (2020)
quienes concluyeron en su tesis que ambas variables presentaban una
correlacion positiva alta (H1=0,618). Se demuestra asi que el uso del
marketing digital ha permitido una mayor captacion de clientes para la
empresa.

De acuerdo con el objetivo General: Determinar la relacion
entre el marketing digital y la captacién de clientes de la empresa
Comercializadora Viteri E.I.R.L de Piura — 2023. Puedo afirmar que, al
realizar el andlisis de la correlacion estadistica de Pearson, se observa
una relacion positiva, lo que indica una fiabilidad de aceptacion alta
entre el marketing digital y la captacion de clientes. Este resultado
demuestra que la empresa debe seguir invirtiendo en estrategias de
marketing digital para mantener y aumentar su base de clientes.

Estos hallazgos son corroborados por el autor Vargas, (2022)
quien expone que el marketing digital es una herramienta poderosa que
puede ayudar a las empresas a crecer y expandirse en el mercado
actual. Ademas, destaca la importancia de estar al tanto de las nuevas
tendencias y a las necesidades de los clientes para poder adaptarse y
ofrecer un servicio de calidad, demostrando en su tesis una correlacion
muy fuerte (0.778) entre las dos variables analizadas, lo cual, indica que
el marketing digital implementado en el centro comercial, a través del
disefio web y el marketing por correo electronico, ha contribuido

significativamente al aumento en la captacion de clientes. Esto se debe
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a que facilita una interaccion mas fluida entre los clientes y el centro
comercial.

También son corroborados por los autores Gutierrez & Lagos,
(2022) quien menciona que la captacion de clientes es la conversion del
cliente potencial en un cliente efectivo, demostrando en su tesis una
correlacion Rho de Spearman (0.947) evidenciando para ambas
variables una correlacién positiva muy alta, lo cual indica que, en la
actualidad, el uso de las redes sociales es fundamental para las
empresas. Estas plataformas juegan un papel importante en la
captacion de clientes, al permitir lograr captar mas clientes y generar
mayor visibilidad para la empresa.

Con relacién al primer objetivo especifico: Determinar el nivel
del Marketing digital percibido por los clientes de la empresa
Comercializadora Viteri de Piura — 2023. Se afirma que, a través de la
correlacion de Pearson, 178 encuestados corresponden a un 82% dado
un nivel alto de percepcion de los clientes a través del marketing digital.

Referente a los resultados obtenidos por la encuesta 5, se ha
logrado determinar que el 30.3% de las personas encuestadas prefieren
qgue el marketing digital sea aplicado en la red social de Facebook, en
segundo lugar, Instagram con un 29.4% y TikTok un 25.2% en
aceptacion (Tabla 5). Ademas, en la encuesta 6 los Post de descuentos
en Instagram o Facebook y videos cortos publicitarios, han tenido una
aceptacion de un 41.7% y un 39.4%. (Tabla 6). Estos resultados indican
que hoy en dia el mundo digital es esencial para el crecimiento de las
empresas, razon por la cual, la empresa comercializadora Viteri deberia
invertir en aquellas redes sociales para ganar nuevos clientes e
incrementar sus ventas.

Los hallazgos encontrados son respaldos por Narrea & Pinto,
(2020), quienes concluyeron que el marketing digital, concebido como
el ofrecimiento de productos y/o servicios mediante internet por parte
de las empresas, se relaciona de manera positiva y significativa con la
captacion de clientes, demostrando en su tesis una correlacion fuerte
(r=0.793), lo cual indica que, el uso de publicidad digital puede ser

efectivo para mejorar la captaciéon de clientes.
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Con relacion al 2 objetivo especifico: Determinar el nivel de
captacion de los clientes de la empresa Comercializadora Viteri de
Piura- 2023. Se afirma que, a través de la correlacion de Pearson, se
encuentra 198 encuestados que corresponde a un 91%, dado una
fiabilidad alta de nivel captacion de los clientes de la empresa.

Referente a los resultados obtenidos por la encuesta 14, se
observa que el 48.6% de los encuestados estan totalmente de acuerdo,
mientras que el 44.5% estan de acuerdo con las promociones, ofertas
y precios ofrecidos por la empresa. (Tabla 14). Ademas, en la encuesta
16, se observa que el 55% y 37.2% opinaron que estan de acuerdo en
que recibir un trato amable y adecuado para que acudan
frecuentemente a la libreria Viteri E.I.R.L (Tabla 16). Otros factores que
influyen segun nuestra recoleccion de datos es que, en la encuesta 17
se ha logrado determinar que el 59.2% opinan que es muy importante
que las instalaciones sean amplias y con una muy buena distribucién
para captar nuevos (Tabla 17). Estas estrategias son un incentivo
efectivo para captar clientes e influir en su decisiéon de compra.

Los hallazgos encontrados son respaldos por Peralta &
Villanueva, (2021) que nos dice, que el objetivo de la captacion de
clientes es convertir un cliente potencial a uno real, demostrando en su
tesis una relacion positiva media (0.645) entre ambas variables, lo cual,
indica que el marketing digital tiene un impacto significativo en la
captacion de clientes en la empresa y se debe implementar el comercio
electrénico y aprovechar el potencial del internet.

Con relacion al 3 Objetivo especifico: Establecer la relacién
entre el comercio electrénico y la captacion de clientes en la empresa
comercializadora Viteri de Piura — 2023. Se afirma que, a través de la
correlacion de Pearson, 147 encuestados corresponden a un 67%, dada
una fiabilidad alta de relacion entre el comercio electronico y la
captacion del cliente.

Referente a los resultados obtenidos por la encuesta 3, el 52,2%
de los clientes opinaron que es muy util que la empresa Viteri tenga una
pagina web, de tal manera que le permita llegar a un publico mas

amplio, es decir, no solo a las personas que se encuentran
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geograficamente mas cerca, sino aquellos que se encuentran lejos. De
esta manera, se logra captar a mas clientes para que conozcan los
productos y les sea comodo comprarlos en linea, lo cual, puede ser
especialmente beneficioso tanto para la empresa como para los
clientes. (Tabla 3).

Estos hallazgos son corroborados por los autores Asmad &
Vieira, (2021) que nos dice, que el comercio electrénico es una
herramienta que se implementa en todas las areas comerciales,
demostrando en su tesis una relacion positiva buena (0.788) entre
ambas variables. Sin embargo, para aprovechar su potencial de manera
efectiva, tanto las empresas como los expertos deben adquirir un
profundo conocimiento de los factores y procesos cruciales
relacionados con las actividades comerciales en linea, por lo cual esto
es esencial para el éxito de las empresas dentro de un entorno cada
vez mas digital y competitivo.

De igual manera, concuerda con los hallazgos de la autora
Segura, (2022) quien describe que la captacion de clientes es el
proceso mediante el cual una empresa busca y atrae a consumidores o
entidades interesadas en sus productos o servicios con el objetivo de
convertirlos en compradores o clientes potenciales.

Con relacién al cuarto objetivo especifico: Establecer la
relacion entre el internet y la captacién de clientes en la empresa
comercializadora Viteri de Piura- 2023. Se afirma que, a través de la
correlaciéon de Pearson, 179 encuestados corresponden a un 67%, dado
una fiabilidad alta de relacion entre el internet y la captacion del cliente.

Referente a los resultados obtenidos por la encuesta 4, el 38,5%
de los clientes opinaron que prefieren comprar por pagina web y el
24,8% prefieren comprar en tienda fisica. Estos datos indican una
preferencia de los clientes hacia las compras por internet (Tabla 4).
Ademas, en la encuesta 6, el 45% de los clientes opinaron que estan
de acuerdo que la empresa Viteri tenga a la venta productos en
tendencia e innovadores en internet y el 1,4 estan en desacuerdo, lo
cual, indica que los consumidores valoran la oferta de productos

actualizada. Por otro lado, en la encuesta 7 se evidencia que el 54%
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esta de acuerdo con la constante innovacion de los productos y el 11%
piensa en forma neutral. Estos datos indican que la disponibilidad online
de productos en tendencias y novedades se perciben como factores
positivos que influyen en la intencién de los clientes al comprar en la
libreria Viteri E.I.R.L. Esto conlleva que la empresa aumente el nimero
de clientes potenciales y satisfaga sus expectativas y preferencias.
(Tabla 7)

Los hallazgos encontrados son respaldos por los autores Ponce,
et al. (2020) quienes describe al internet como una red global que
interconecta una amplia variedad de informacién a nivel mundial y
facilita la comunicacion, demostrando en su tesis una relacion positiva
muy alta, (0,992) entre ambas variables. De igual manera, concuerda
con los hallazgos de Ascencio & Cornejo, (2022) evidencian que la
captacion de clientes es una estrategia fundamental en todas las
empresas, en donde, la satisfaccion de los clientes existentes y la
confianza de los propietarios de marcas son factores determinantes
para inspirar confianza en el publico objetivo, es por ello que, el éxito de
las empresas depende en gran medida de su capacidad para mantener

a los clientes satisfechos.
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CONCLUSIONES

En relacién a los resultados obtenidos en el analisis de datos, se llega a la
conclusién de que la hipotesis H1 es aceptada.

Segun el procesamiento de datos realizados, se demuestra que existe una
relacion entre el marketing digital y la captaciéon de clientes en la empresa
Comercializadora Viteri E.l.R.L en Piura el afio 2023.

Segun los resultados analizados se afirma que el nivel de percepcion que
tienen los clientes a través del marketing digital es muy alto.

Segun los resultados obtenidos indican de manera contundente que el nivel
de captacion de clientes por parte de la empresa Comercializadora Viteri
en Piura en el afio 2023 es muy alto.

A partir de las investigaciones realizadas, se puede afirmar que el comercio
electronico tiene relaciébn con la captacion de clientes de la empresa
Comercializadora Viteri en Piura en 2023.

En relacion a los resultados obtenidos en la correlacién de Pearson indican
gue el uso de internet tiene relacion con la captacion de clientes de la

empresa Comercializadora Viteri en Piura en 2023.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda crear una pagina web para la empresa Viteri E.I.R.L con el
objetivo de mejorar su presencia en Internet aplicando el marketing Digital
donde la pagina debe destacar los comentarios positivos de los clientes
para atraer a nuevos consumidores y fortalecer la imagen de la empresa.
Se recomienda fortalecer las estrategias de marketing digital para garantizar
una buena experiencia al cliente. Esto implica mantener las redes sociales
actualizadas e implementar un enfoque innovador en el disefio de la pagina
web.

Viteri E.l.R.L debe enfocarse en comprender las preferencias y expectativas
de sus clientes. Al satisfacer sus necesidades, la empresa fortalecera su
relacion con ellos, generando un impacto positivo tanto en su satisfaccion
COmo en su crecimiento empresarial.

La empresa Comercializadora Viteri E.I.R.L debe mejorar sus plataformas
digitales para fortalecer su presencia en el comercio electronico,
especialmente optimizando su sitio web para una mejor experiencia de
usuario.

Se sugiere que la empresa busque nuevas tacticas en linea para mejorar

su visibilidad en la web y, asi, atraer a una mayor cantidad de clientes.
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ANEXOS
ANEXO N° 01 — Empresa Comercializadora Viteri E. . R. L
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ANEXO NF° 02 - Andlisis de Cronbach
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T216 4 4 3 3 3 2 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 66
T217 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 77
T218 4 5 5 2 5 5 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 64
0.482| 2.552|1.312| 1.094 | 0.694 | 0.665| 0.603| 0.529| 0.924 | 0.496| 0.647 | 0.420| 0.511| 0.44| 0.433| 0.616
VARIANZA 5 3 4 4 6 7 8 7 2 7 4 3 2 1 5 8
Sumatoria
de varianzas
varianza de
la suma de | 37.47
los iitems 8
Vi V2 Rangos del Alfa de Cronbach
Coeficiente de confiabilidad del
cuestionario 0.84463/0.91162 Alfa de Cronbach Consistencia Interna
# de items 20 20 az0,9 Excelente
Sumatoria de la varianza de los items |7.40569|5.02064 0,8<a<09 Buena
Varianza total del instrumento 37.4777 0,750<0,8 Aceptable
06<0<0,7 Cuestionable
PUNTAJE 05<a<0,6 Pobre
ALTERNATIVA 1 5 a<o5 Inaceptable
ALTERNATIVA 2 4
ALTERNATIVA 3 3
ALTERNATIVA 4 2
ALTERNATIVA 5 1
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ANEXO N° 03 - Andlisis de Pearson
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206 334 13 |Y=13(34 10 |M=]23 | 21 |Ag]
207 54/3 17 ’T% 44 13 1’% 30 ﬁ‘é 20 A('ST
208 534/ 15 |25 |5|4s5 14 |45 29|45 19 |57
209 522 14 |Yolalda 12 |45 126|405 20 | A"
210 334 14 |MZlalsa 13 |45 |27 |45 21 |Ag]
211 1143 12 | Y= |alss 14 | A5 [26 | 25 21 |Ag]
212 134 12 |M=la|sla 13 | A |25 [';’:g 19 AéT
213 553 18 |15 555 15 |45 |38 % 18 B’:g
214 555 20 |15 553 13 |45 |38 % 23 AéT
215 255 16 |5 |4l43 11 |M=l27 |05 18 | Mo
216 433 14 |M=i3l1s o |M=l23| = 2 |AT
217 555/ 20 |45 |5(55 15 |45 |35 45 2 |AT
218 552 16 |25 (5(54 14 | 453045 18 | Mo
LIKERT m\';'l\:ﬂ% N'ViLES
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TO
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V2 D1 D2
N° PREGUNTAS 9 5 4
PUNTAJE MINIMO 9 S 4
PUNTAJE PUNTAJE MAXIMO 45 25 20
RANGO 37 21 17
INTERVALO 12.33] 7.00] 5.67
9 5 4
BAJO (1) 20 11 9
21 12 10
BAREMO MEDIO (2) 33 18 14
34 19 15
ALTO (3) 45 25 20

Vi | DL | D2
N* 7 4 3
PREGUNTAS

PUNTAJE
MINIMO 7 4 3

PUNTAJE ™5 GNTAJE
MAXIMO 35| 20| 15
RANGO 201 17| 13
INTERVALO | 9.67| 567| 4.33
7 7 3
BAJO (1) T o :
17| 10 7
BAREMO| MEDIO (2) I
261 15| 12
. 35| 20| 15

OBJETIVO GENERAL: Determinar la

relacion que existe entre el marketing

digital y la captacion de clientes de la
empresa Comercializadora Viteri E.I.R.L

de Piura - 2023.

Sumatoria de la Variable 01

Sumatoria de la Variable 01

| PEARSON |

0.33 ‘ CORRELACION MODERADA

Rango de valores de IF'yy Interpretacion
0.00 £ Iyl < 0.10 Correlacion nula
0.10 < ln | < 0.30 Correlacion débil
0.30 < Iyl < 050 Correlacién moderada
0.50 < lree| < 1.00 Correlacion fuerte
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OBJETIVO ESPECIFICO 1: Determinar
el nivel del Marketing digital percibido
por los clientes de la empresa
Comercializadora Viteri de Piura - 2023.

BAJO MEDIO ALTO TOTAL
1 39 178 218
0% 18% 82% 100%

BAJO MEDIO ALTO TOTAL
0 20 198 218
0% 9% 91% 100%

OBJETIVO ESPECIFICO 3: Establecer
la relacién entre el comercio
electrénico y la captacion de clientes
en la empresa comercializadora Viteri
de Piura - 2023.

BAJO MEDIO ALTO TOTAL
2 69 147 218
1% 32% 67% 100%

OBJETIVO ESPECIFICO 4: Establecer
larelacion entre el internety la
captacion de clientes en la empresa
comercializadora Viteri de Piura- 2023.

BAJO MEDIO ALTO TOTAL
2 37 179 218
1% 17% 82% 100%

Objetivo especifico 01

Objetivo especifico 02

Objetivo especifico 03

MEDIO

Objetivo especifico 04

MEDIO
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ANEXO N°05 — Estructura del posible disefio de pagina web

7/

\
\ Q 1
\ I
' \

B Dlseno de la posible
Pa o ina Web

Garantizar una experiencia
Ooptima para los usuarios

la navegacion y la
interaccion con los

7 clientes deben ser
p prioritarias

s
s
Busqueda por marca y 4
precio, acompanados de £
imagenes claras y I
descripciones detalladas |
de cada producto.
\\\ Pagina de inicio atractiva

N que resalte las novedades,
\.. ofertas. El carrito de

AN
ey e"l \ compras debe permanecer

todos nuestros \siempre visible
productos

Sistema de busqueda eficiente /
para facilitar la localizacién de

productos especificos. 7
s

7
7 La seguridad debe ser
;. primordial, implementando
medidas de protecciéon de
datosdiferentes métodos de
pago garantizando un
\ pProceso seguro.

\
Recomendaciones, resefias.
personalizadas de los
clientes y la integracién de
redes sociales.
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ANEXO N°06 — Propuesta de disefio de la posible pagina web

Viteri.com.pe = CATIGORIAS
COMERCIALIZADORA
o @

CATIDORA
Sarmsoes

Coderer

1008 |v| M 4|1 [v]» M|<

Comaases

Comectores

Crmyoems y Owos

LAYERS = facsacrm
Laewen
NORMAL | v] opacITY [16004
mecio

tock: [,/ @ FILL S000- 5999

10000 - 5195

520008 y supesce
LAYER 1 COPY

TEXT ™~

LAYER 1

SMART OBJECT

[®

Q

ML

POLIRAPO FABES CASTELL T AN FABES CASTELL PP EN
€ 8430 WATEO ¥ 13 LN 90 8 E3TUCHE € 18 AL
$/9.80 §/27.50

PLUMON NOCLEDLE VINFAN BEST  TEUPERA PABER CASTELL &1
A0 €30 X 13 UM w00 240 0
s$N17.20 $/8.20

LAPIZ ZHB VINIFAN TRENDY BOYS LAPIZ ZHB VINIFAN TRENDY GIRLS
CON BORRADOR CAJA X 12 UND CON BORRADOR CAJA X 12 UND
$/7.10 $/7.10

1

T 1 .

BORRADOR VINIFAN ANIMALITOS X CRAYONES FABER CASTELL
4uno JUMBO X 24 UND
$/2.20 $/11.40

- - R

v

ANEXO N°07 — Vista general y promociones de la posible pagina web

_ Viteri.compe =750

Vista general<"

ﬁﬂ- Promociones

PLUMON DELGADO CRAYOLA LAV MASAS ¥ PLASTILINAS PLAY D c

$/147.70 e $/15.90 &= S|
12 VER PRODUCTO ' VER PRODUCTO

e @ @ o¢

=

PACE. CRACLAX SN

$/20.70 swss

»
8
... .

OMPECABEAS DE MADERA.

s TAJOOR VS CAR, AVGE AS
B

LTI A '-RA'\AY.
/1820 weee $/59.90

BCLISRART OV TR

$/8.50
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ANEXO N°08 — Pagina de inicio de la posible pagina web

viteri.com.pe = CATEGORIAS

LOS MEJORES

PRODUCTOS
PARA TU OFICINA,

ANEXO N°09 - Filtro de precios segun la marca de la posible pagina web

Viteri.com.
SILCMEPRN  PRECIO Filtro de precios de

Gtiles BT S precios segiin la marca
$/100.00-5/199.99 (12

CATEGORIA

Bormadares (2 n $/200.00 y superior

Colores (23

Compases 2

Correctores (16

Crayones y Oleos 39 MARCA

Escuadras (27

Laoiceros 167 v M —
PRECIO

$/0.00-5/99.99 (12 ARTESCO (262

§/100.00-5/199.99 (12

$/200.00 y superior ART| CREAT'VO 7

e ARTLINE (12

M S -

s CARL (3

ARTI CREATIVO (17 . .

b CRAYOLA (26

CARL . W
iy DAVID 2

DAVID (2 i
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ANEXO N°10 — Catalogo de promociones de la posible pagina web

Viteri.com.pe

DESCUENTO

0%

EN PRODUCTOS SELECCIONADOS

SOLO SE APLICA ESTA PROMOCION A LOSQUE PAGUEN CON TARJETA VISA. DESDE EL LUNES 18DE JUNIO HASTA 2L 22 DE

ANEXO N°11 — Catalog6 de productos de la posible pagina web

Catalogo o

De productos -
Bienvenidos a Papeleria Ensigna, tu destino para todos los utiles COMERCIALIZADORA

- -
escolares que necesitas para un exitoso regreso a clases. vlte .. .
Boligrafos y Liapices

bbeeblab

Boligrafo Pilot Frixion BL- FR7- N Lapices premium Marcadores de colores
Experimenta una escritura suave y Ya sea para escribir o dibujar, nuestros Agrega un toque creativo a tus
fluida con nuestra gama de boligrafos Iapices son ideales para todos tus apuntes y proyectos con nuestros

frixion en una variedad de colores proyectos escolares. marcadores de colores duraderos.
vibrantes.

Unidad $8.60 Pack $ 90 Unidad $ 6 Pack $ a0 Unidad $ as Pack $ 160

Cuadernos y Libretas
-

Enss
SE \
< de piral i Lil de tapa dura Papel de excelente calidad
Elige entre una amplia variedad de Libretas de tapa dura, disponibles en Encuentra papel de excelente calidad
cuadernos de espiral con disefios diversos tamafios y colores. para tus ensayos y para tus calculos
desde los clasicos hasta los mas matematicos en diferentes tamarnos.
modernos.
Unidad  $15 Pack S 110 Unidad $18 Pack $ 150 Unidad  $16 Pack $135
ios 27/

: V'O mistarkes
Reglas y escuadras Estuches organizadores Gomas de borrar
Logra lineas rectas y mediciones Mantén tus boligrafos, lapices y otros Nuestras gomas de borrar de alta
precisas con nuestras reglas y elementos en orden con nuestros calidad te ayudaran a corregir errores
escuadras resistentes. estuches de disefios Unicos. de manera eficiente.
Unidad  $10 Pack s 90 Unidad  $ 20 Pack $180 Unidad $2 Pack $30

www.viteri.com.pe

107



ANEXO N°12 — Propuesta de interaccion de las redes sociales para la empresa
comercializadora Viteri E.I.R.L

< @viteriE.lLR.L [ eee

Comer moinarasomA

Viter”

Libreria Viteri E.ILLR.L
Todo para decorar tu hogar

,:‘:‘7 www.viteriE.lLR.L.com.pe

PMussrauih 1

;

Pigina Bance [

COMERCIALIZADORA

difundir o nuest /' Editar informacion  © Ver como visitante de la pagina  Ver estadisticas
inicio
Videos Libreria Viteri E.LR.L picaron fotos. 231 fotos publicadas por otras personas. Ver todas
Eventos

Albumes Ver tod
Tienda

Publicaciones

Informacién ‘ ES]
Comunidad * e /
Fotos

Administrar promociones
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ANEXO N°13 —Administradora de la empresa comercializadora Viteri E.l.R.L
Daniela Katherine Sandoval Vilela.

ANEXO N°14 — Visita a la empresa Viteri E.l.R.L para realizar las respectivas
investigaciones

[
DI
REGRESA AL COLE CON
TUS PERSONAJES FAVORITOS Y
ACABADOS INNOVADORES

(Colleoe e
@
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ANEXO N°15 - Constancia de validaciéon

UPAO

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Escuela Profesional de Administraciéon

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS

Datos del Experto

Apellidos y nombres CECILIA MARGOTH RAMOS ALTAMIRANO
Profesion Licenciada en administracion
Especialidad Gerencia Empresarial
Experiencia profesional

Institucién UPAO

Fecha de Validacién 23 junio 2023

E- mail cramosa3@upao.edu.pe

Datos del trabajo de Investigacion

““El Marketing Digital y su relacién con la
) captacion de clientes de la empresa
Titulo Comercializadora Viteri E. |. R. L de
Piura, 2023™

Castillo Ruiz, Yomira Francheska
Sandoval Vilela, Daniela Katherine

Investigadores

Tipo de instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado

Muy
Rangos de valoraciéon alto Alto Bajo Muy bajo

El presente cuestionario, tiene como propdsito
obtener la validez del instrumento para medir la
relacion que existe entre el marketing digital y la

captacion de clientes de la empresa

Comercializadora Viteri E.I.R.L de Piura - 2023

Objetivo del
instrumento

Variable Independiente: Marketing Digital

ITEMS De acuerdo |Desacuerdo | Observacion

1. ¢Qué tan util seria para usted X
que la libreria Viteri tenga una
pagina web para la compra de sus
productos?
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2. ¢Cual medio digital utilizaria
para realizar las compras o
prefiere ir a la tienda fisica?

3. ¢En qué red social le gustaria
ver las promociones que la libreria
Viteri tiene para usted?

4. ¢Cuél de los siguientes
incentivos en redes sociales
impulsaria su compra?

5. ¢Produce en usted un estimulo
de compra que la libreria Viteri
tenga productos en tendencia e
innovadores en internet?

6. ¢ Como le gustaria que sean las
campafas publicitarias que brinde
la libreria Viteri?

7. ¢COmo le gustaria obtener
informacion sobre los productos
que ofrece la libreria Viteri en
internet?

Variable Dependiente: Captacidn de clientes

ITEMS De acuerdo |Desacuerdo | Observacién

8. ¢ Usted como comprador X
consideraria importante la
atencion al cliente para que la
experiencia sea satisfactoria?
9. ¢ Consideraria mas satisfactorio X
gue el precio sea barato, pero de
no tan alta calidad o un poco mas
elevado, pero de mejor calidad el
producto?
10. ¢Para que la experiencia en X
Viteri sea satisfactoria, el tiempo
en que se entrega el producto es
importante para usted?
11. ¢ El trato al cliente o captacién X
de su clientela que ofrece la
empresa Viteri es innovador?
12. ¢ Las promociones, ofertas, X
precios accesibles, funcionan
como un incentivo en su decision
de compra?

X

13. ¢Recomiendas la empresa
Viteri a tus amigos o familiares
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para que compren sus productos
ahi?

14. ¢Considera usted que la
amabilidad recibida por los
trabajadores de la libreria Viteri, es
un factor importante para que
usted visite constantemente su
establecimiento?

15. ¢ Para usted es importante
gue las librerias cuenten con
instalaciones fisicas amplias y
bien distribuidas para poder dar
un buen servicio al cliente?

16. ¢ Considera usted importante
la uniformidad de la vestimenta de
los trabajadores, para generar un
impacto en su decision de
compra?

Excelente | Reformular

Anular

Resultados de items

Apellidos y Nombres

CECILIA MARGOTH RAMOS ALTAMIRAN
DNI: 02778297 AN A

/ Y ) 'J 0
FIRMA:/ J a0

' »
/ ; /
-~ S

/

- NQNo
\\‘:'»;\4 C e \h (();

FIRMA:

Comentarios finales
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UPAO

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Escuela Profesional de Administraciéon

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS
Datos del Experto
Apellidos y
nombres Reyes Pefa Fernando Arturo
Profesién Licenciado en Administracion de Empresas
Especialidad Negocios Internacionales
Experiencia Docente en la Universidad Nacional de Piura'y
profesional Antenor Orrego
Institucién Universidad Privada Antenor Orrego
Fechade
Validacién 26 de junio de 2023
E- mail nanoreyespe819@gmail.com
Datos del trabajo de Investigacion
““El Marketing Digital y su relacién con la
captacion de clientes de la empresa
Titulo

Comercializadora Viteri E. |I. R. L de Piura,
2023””

Investigadores

Castillo Ruiz, Yomira Francheska

Sandoval Vilela, Daniela Katherine

Tipo de
instrumento

Encuesta/Cuestionario - Creado

Rangos de
valoracién

Muy alto Alto Bajo Muy bajo

Objetivo del
instrumento

El presente cuestionario, tiene como proposito obtener
la validez del instrumento para medir la relacién que
existe entre el marketing digital y la captacion de
clientes de la empresa Comercializadora Viteri E.l.R.L
de Piura - 2023

Variable Independiente: Marketing Digital

ITEMS

De Desacuerd | Observaci6
acuerdo |o n

1. ¢Qué tan util seria para usted que X
la libreria Viteri tenga una pagina web
para la compra de sus productos?
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2. ¢Cual medio digital utilizaria para
realizar las compras o prefiere ir a la
tienda fisica?

3. ¢En qué red social le gustaria ver
las promociones que la libreria Viteri
tiene para usted?

4. ¢Cual de los siguientes incentivos
en redes sociales impulsaria su
compra?

5. ¢Produce en usted un estimulo de
compra que la libreria Viteri tenga
productos en tendencia e innovadores
en internet?

6. ¢Como le gustaria que sean las
campafas publicitarias que brinde la
libreria Viteri?

7. ¢Como le gustaria obtener
informacion sobre los productos que
ofrece la libreria Viteri en internet?

Variable Dependiente:

Captacion

de clientes

ITEMS

De

acuerdo

Desacuerd
0

Observacio
n

8. ¢ Usted como comprador
consideraria importante la atencién al
cliente para que la experiencia sea
satisfactoria?

X

9. ¢Consideraria mas satisfactorio
gue el precio sea barato, pero de no
tan alta calidad o un poco mas
elevado, pero de mejor calidad el
producto?

10. ¢ Para que la experiencia en Viteri
sea satisfactoria, el tiempo en que se
entrega el producto es importante
para usted?

11. ¢El trato al cliente o captacion de
su clientela que ofrece la empresa
Viteri es innovador?

12. ¢ Las promociones, ofertas,
precios accesibles, funcionan como
un incentivo en su decision de
compra?

13. ¢ Recomiendas la empresa Viteri a
tus amigos o familiares para que
compren sus productos ahi?
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14. ¢Considera usted que Ila
amabilidad recibida por los
trabajadores de la libreria Viteri, es un
factor importante para que usted visite
constantemente su establecimiento?

15. ¢ Para usted es importante que
las librerias cuenten con
instalaciones fisicas amplias y bien
distribuidas para poder dar un buen
servicio al cliente?

16. ¢ Considera usted importante la
uniformidad de la vestimenta de los
trabajadores, para generar un

impacto en su decision de compra?

Resultados de items

Excelent | Reformula

e

r

Anular

Apellidos y Nombres:
Ms. Fernando Arturo Reyes Pefia

DNI: 02786907

A

FIRMA

Comentarios finales
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UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

UPAO (%

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Escuela Profesional de Administraciéon

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS

Datos del Experto

Apellidos y
nombres Ugarriza Gross, Gustavo Adolfo
Profesién Ing. Industrial
Especialidad Negocios Internacionales
Experiencia
profesional Gerente Regional Nabisco,Kraft
Institucién Universidad Privada Antenor Orrego
Fecha de
Validacién 26 de junio de 2023
E- mail gugarrizag@upao.edu.pe
Datos del trabajo de Investigacion
““El Marketing Digital y su relacién con la
captacion de clientes de la empresa
Titulo

Comercializadora Viteri E. |I. R. L de Piura,
2023””

Castillo Ruiz, Yomira Francheska

Investigadores

Sandoval Vilela, Daniela Katherine

Tipo de

instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado

Rangos de

valoracién Muy alto Alto Bajo Muy bajo

El presente cuestionario, tiene como proposito obtener
L la validez del instrumento para medir la relacién que

Objetivo del : . o 9
. existe entre el marketing digital y la captacion de
instrumento

clientes de la empresa Comercializadora Viteri E.l.R.L
de Piura - 2023

Variable Independiente: Marketing Digital

De Desacuerd | Observacié
ITEMS acuerdo |o n
1. ¢Qué tan util seria para usted que X
la libreria Viteri tenga una pagina web
para la compra de sus productos?
X
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2. ¢Cual medio digital utilizaria para
realizar las compras o prefiere ir a la
tienda fisica?

3. ¢En qué red social le gustaria ver
las promociones que la libreria Viteri
tiene para usted?

4. ¢Cual de los siguientes incentivos
en redes sociales impulsaria su
compra?

5. ¢Produce en usted un estimulo de
compra que la libreria Viteri tenga
productos en tendencia e innovadores
en internet?

6. ¢COomo le gustaria que sean las
campafas publicitarias que brinde la
libreria Viteri?

7. ¢Como le gustaria obtener
informacion sobre los productos que
ofrece la libreria Viteri en internet?

Variable Dependiente:

Captacion

de clientes

ITEMS

De

acuerdo

Desacuerd
0

Observacio6
n

8. ¢ Usted como comprador
consideraria importante la atencién al
cliente para que la experiencia sea
satisfactoria?

X

9. ¢Consideraria mas satisfactorio
gue el precio sea barato, pero de no
tan alta calidad o un poco mas
elevado, pero de mejor calidad el
producto?

10. ¢ Para que la experiencia en Viteri
sea satisfactoria, el tiempo en que se
entrega el producto es importante
para usted?

11. ¢El trato al cliente o captaciéon de
su clientela que ofrece la empresa
Viteri es innovador?

12. ¢ Las promociones, ofertas,
precios accesibles, funcionan como
un incentivo en su decision de
compra?
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13. ¢ Recomiendas la empresa Viteri a
tus amigos o familiares para que
compren sus productos ahi?

14. ¢Considera usted que la
amabilidad recibida por los
trabajadores de la libreria Viteri, es un
factor importante para que usted visite
constantemente su establecimiento?

15. ¢ Para usted es importante que
las librerias cuenten con
instalaciones fisicas amplias y bien
distribuidas para poder dar un buen
servicio al cliente?

16. ¢ Considera usted importante la
uniformidad de la vestimenta de los
trabajadores, para generar un

impacto en su decision de compra?

Resultados de items

Excelent | Reformula

e

r

Anular

Apellidos y Nombres:
DNI:

Ms. Gustavo Ugarriza Gross

DNI: 18181673

A

FIRMA

Comentarios finales
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