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RESUMEN

La tesis de investigacion que se presenta a continuacion lleva como
titulo el marketing digital en la captacion de clientes de la empresa Servicio de
frenos y embragues E.I.R.L de Piura,2023 en donde se plantea como objetivo,
Determinar la relacion del marketing digital y la captacion de clientes en la
empresa de Servicio de Frenos y Embragues E.l.R.L de Piura ,2023.Asimismo,
se plante6 el utilizar como metodologia el disefio de investigacién no
experimental de corte correlacional, la poblacion de estudio estuvo conformada
por 180 clientes trabajando con una muestra de 123 clientes de la empresa
Servicio de Frenos y Embragues E.I.R.L de Piura en el afio 2023. Para la
constatacion de la hipétesis se utiliz6 como instrumento principal al cuestionario
el cual estuvo conformado por 16 items en donde los datos fueron procesados
gracias al Excel, coeficiente Alfa de Cronbach obteniéndose un coeficiente de
0.983 para Marketing Digital y 0.976 para Captacion de Clientes y el coeficiente
de Pearson para determinar el grado de correlacion entre las variables. Como
resultado de la investigacion se obtiene que si existe la interrelacion entre las
variables Marketing Digital y Captacion de Clientes en la empresa Servicio de
frenos y embragues E.I.R.L de Piura,2023. En conclusion, el Marketing Digital
es crucial para todas las organizaciones que quieren competir en la captacion
de sus clientes potenciales, logrando llegar a ellos de una manera
personalizada gracias a las plataformas digitales, sim embargo es necesario
tener ciertas habilidades y herramientas para que los beneficios puedan
superar a las dificultades que se presentan tomando la ventaja y la fidelizacion

de sus clientes.

Palabras clave: Marketing digital, Captacion de clientes, redes sociales.
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ABSTRACT

The research thesis presented below is titled digital marketing in
attracting customers of the company Servicio de brakes y clutches E.I.R.L de
Piura, 2023, where the objective is to determine the relationship between digital
marketing and attracting customers. clients in the Brake and Clutch Service
company E.I.R.L of Piura, 2023. Likewise, it was proposed to use the non-
experimental correlational research design as a methodology, the study
population was made up of 180 clients working with a sample of 123 clients of
the company Servicio de Frenos y Embragues E.I.R.L de Piura in the year
2023. To verify the hypothesis, the questionnaire was used as the main
instrument, which was made up of 16 items where the data were processed
thanks to Excel, Cronbach's Alpha coefficient obtaining a coefficient of 0.983 for
Digital Marketing and 0.976 for Customer Acquisition and the Pearson
coefficient to determine the degree of correlation between the variables. As a
result of the investigation, it is obtained that there is an interrelation between the
variables Digital Marketing and Customer Acquisition in the company Brake and
Clutch Service E.I.R.L of Piura, 2023. In conclusion, Digital Marketing is crucial
for all organizations that want to compete in attracting their potential customers,
managing to reach them in a personalized way thanks to digital platforms.
However, it is necessary to have certain skills and tools to reap the benefits.
can overcome the difficulties that arise by taking advantage of and gaining the

loyalty of their customers.

Keywords: Digital marketing, Customer acquisition, social networks.
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I. INTRODUCCION
1.1.Formulacién del Problema

1.1.1. Realidad problemaética

Hoy en dia nuestra sociedad ha sufrido y se ha adaptado a una
globalizacion muy agresiva, convirtiéendose en la nueva normalidad enel
dia a dia de casi la mayoria de personas en el mundo, en donde la
tecnologia se ha posicionado no solo como un distractor sino también
como herramienta digital indispensable que permiten la interconexion

y la comunicacion entre personas en todo el mundo.

El marketing digital se ha convertido en una poderosa
herramienta para que las empresas atraigan clientes y promocionen
sus productos o servicios a cualquier publico objetivo. Sin embargo,
también existen muchos desafios y riesgos que las empresas deben
enfrentar si quieren tener éxito con su estrategia de marketing en

redes sociales.

Uno de los mayores desafios es la saturacion del mercado de
las redes puesto que con tantas empresas compitiendo por la atencion
de los usuarios, puede ser dificil destacar y captar la atencion de los
clientes potenciales. Otro desafio es la gestidén de la reputacion online
debido a que el marketing digital permite a los clientes interactuar con
la organizacion, permitiéndole expresar sus opiniones y experiencias,
lo que puede tener un impacto significativo en la imagen de una
empresa. Las resefias negativas y las malas experiencias de los
clientes pueden volverse virales y por ende puede lograr dafar la

reputacion de una empresa.

Para abordar estos desafios, las empresas deben tener una
estrategia de marketing sélida agenciada a las redes sociales como
campafias publicitarias, ofertas especiales y lanzamientos de nuevos
productos, teniendo en cuenta los riesgos y desafios asociados con la
captacion de clientes en linea. Ademas, deben estar preparadas para
responder rapidamente a las criticas y comentarios de los clientes y

tomar medidas para proteger el prestigio de la misma empresa.
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Segun Olano (2023) dice que el 71,1% de la poblacion peruana
tiene conexion a internet, un 11,1% mas que en 2020. Asimismo, 73%
de ellos utilizan las redes para socializar. La publicidad es un campo
donde las buenas practicas se pueden utilizar de forma activa en los
medios tradicionales: anuncios impresos, radio, marketing de

influencers y dependiendo de la zona geograéfica.

Demostrando que el uso del marketing digital es fundamental
para que, en nuestro pais, el cual muestra tendencia positiva a la
tecnologia, las empresas logren posicionarse por encima de su
competencia, captando y fidelizando a su publico objetivo acorde al

rubro al que pertenecen.

Segun El Peruano (2022) destaca que, entre los meses que
corresponden desde enero hasta el mes de diciembre del afio
anterior, Perl en su region alcanzé 3.5 millones de publicaciones y
1,500 millones de interacciones. Logrando estimar que se realizan 373

interacciones por post en Facebook, Twitter o Instagram.

Hoy en dia el marketing digital se ha transformado en un eje
importante para la toma de decisiones de los usuarios al decidir con
respecto al consumo de un producto o servicio, gracias a la
interaccidn que existe entre una red y otra, como respuesta a los miles
de publicaciones que se realizan mostrando calidad, precio u otros

factores que ayuden a diferenciar una marca de otra.

La empresa “Servicio de frenos y embragues E.|.R.L” ubicada
en la ciudad de Piura especificamente en el distrito de Castilla en la
Av Cayetano Heredia 301 es una empresa dedicada al servicio y
mantenimiento automotriz, por lo que cuenta con equipos sofisticados
para el correcto funcionamiento de los vehiculos que revisa y
brindando servicios de cambio de Pastillas , tambores, Discos de
frenos y de embragues, Revision preventiva general entre otros
servicios, contando con personal capacitado el cual es eficiente
reflejandose en la satisfaccion que muestran los clientes contando con
un amplio local de mas de 400 metros cuadrados y 10 trabajadores

para el servicio de los interesados.
14



La empresa cuenta con una pagina web y un perfil de

Facebook, sin embargo, posee una baja interaccién en los mismos

15



debido a que no realizan un uso o seguimiento correcto a los mismo
ignorando el potencial que tienen de poder contactar a traves de las
plataformas a sus posibles clientes, los cuales prefieren ir con otra
empresa al ver la calidad de su servicio, el cual es expuesto gracias a
su marketing digital.

1.1.2. Enunciado del problema

¢, Qué relacion existe entre el Marketing Digital y la Captacion de
Clientes de la Empresa Servicios de Frenos y Embragues E.I.R.L de
Piura, 20237

1.2.Justificacion

- Teobrica:

La investigacion desarrollada demuestra demanera tedrica
gue existen muchos conocimientos que pueden ayudar a comprobar que
un correcto marketing digitallograra ayudar a captar clientes para la
empresa Servicio de Frenos y Embragues E.I.R.L de la ciudad de Piura,
ayudandoa futuras investigaciones académicas. Para Simén (2021) el
marketing digital es un enfoque polifacéticoque pretende conectar con
los clientes en linea a traves de diversos canales, captar su atencion y
establecer relaciones con ellos parapersuadirles de que realicen una
compra y mas compras en el futuro. Las empresas que se han
digitalizado con el marketing y las organizaciones que reaccionan
rapidamente a las transformaciones son las que permanecenen el
mercado intentando atraer a posibles clientes e intentanatraer distinto
publico objetivo.

- Préctica:

La presente investigacion se justificO de manera practica ya que
siendo identificada una necesidad de urgencia se le propondra una
solucion para que se logre incrementar de manera porcentual los
clientes de la empresa Servicio de Frenos y Embragues E.I.R.L de la
ciudad de Piura basandonos en las herramientas de marketing digital

mas importantes.
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Metodoldgica:

La presente investigacion se justificé de manera metodoldgica
debido a que se aplicaran encuestas para determinar la manera en la
gue los clientes han dado con la empresa, dando seguimiento a cuantos
lo han hecho graciasa el marketing digital. Seguin IONOS (2022) resalta
gue a captacion de clientes es una fase del proceso de ventas, y su
objetivo es convertir a un cliente potencial en una compra, mas que
definir el grupo demografico al que se dirige. En general, poco importa
guién sea tu comprador o qué pretendas vender.

Social:

La presente investigacion se justific6 de manera social debido a que
se busca calar en la sociedad la importancia del marketing digital hoy en
dia como un modelo a seguir para la captacion de clientes en esta nueva

normalidad virtual.

1.3.Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion del marketing digital y la captacion de clientes en

la empresa de Servicio de Frenos y Embragues E.I.R.L de Piura ,2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el impacto actual en la captacion de clientes
y las estrategias de marketing digital en la empresa de Servicios de
Frenos y Embragues E.I.R.L de Piura,2023.

Analizar la relacién entre las estrategias de promocion y publicidad del
marketing digital y el aumento en la captacion de clientes en la empresa

Servicios de Frenos y Embragues E.I.R.L de Piura, 2023.

"Determinar la relacién entre las redes sociales en donde se implantaran
las estrategias de marketing digital y la captacién de clientes en la

empresa Servicios de Frenos y Embragues E.I.R.L de Piura, 2023.

17



. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Garzoén (2021), en su proyecto llamado “Estrategias de
marketing digital para la captacion de clientes de Sutelcom S.A. en la
ciudad de Guayaquil”. Considerando como objetivo el disefar
estrategias de marketing digital para la captacion de clientes en
Sutelcom S.A. en la ciudad de Guayaquil. El tipo de estudio que
realizaron descriptivo y el método utilizado fue el deductivo
correlacional por consiguiente el instrumento empleado para recoger
los datos obtenidos fue el cuestionario para una poblacién de 29
empresas, en donde con los resultados que se han obtenido se
identifica que, si influyen factores como la experiencia de los
colaboradores, calidad en el servicio, servicio después de realizarse
la venta y la confiabilidad.

Quifionez (2021), en su trabajo titulado “Estrategias de
marketing digital para la captacion de clientes de la empresa
PREMIUMCORP S.A. de la ciudad de Guayaquil” en donde considera
como su objetivo el presentar estrategias que corresponden al
marketing digital logrando captacion de clientes en la empresa
PREMIUMCORP S.A. de la ciudad de Guayaquil. Por consiguiente, el
estudio fue exploratorio y descriptiva, por ellos emplearon como
instrumento la observacion y la encuesta a un total de 370 clientes,
teniendo como resultado que la clientela presentan un alto nivel de
satisfaccion con los servicios de PREMIUMCORP S.A debido a que
recibieron buenas referencias de terceros y no por los medios
digitales.

Jamaica (2020), en su estudio nombrado “Implementacion del
Marketing digital para la captacion de clientes en tiempos de
pandemia”. Considerando como objetivo el informar sobre cuales
fueron los instrumentos que lograran mejorar el funcionamiento,
ayudando de esta manera a destacar entre las demas empresas,
mejorando la competitividad y poniéndolas a la vanguardia en esta

era tan tecnoldgica, consiguiendo captar y retener a su publico
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objetivo, concluyendo en que el marketing digital es de gran utilidad
siendo econdmica, eficaz y rapida en el momento de la
implementacion.

2.1.2. A nivel nacional

Avila (2022), en su tesis nombrada “Incidencia del Marketing
Digital en la captacién de clientes de créditos en una Caja Municipal
de Ahorro y Crédito de Chiclayo 2021”. Considerando como obijetivo
determinar el vinculo entre el marketing digital y la captacion de
clientes de préstamo en el Fondo de Ahorro y Préstamo Ciudad de
Chiclayo 2021.Asimismo, la investigacion es descriptiva-correlacional,
para ello emplearon el instrumento de encuesta para una poblacién
total de 90 clientes concluyendo que puede atraer activamente la
atencion de sus clientes con el marketing digital.

Peralta & Villanueva (2021) en su tesis titulada “El marketing
digital y la captacion de clientes en la empresa estudios Luna -
Chiclayo 2021” se consideré como objetivo es determinar la relacion
entre el marketing digital y la captacion de clientes por parte de
Estudios Luna, ciudad de Chiclayo en el afio 2021.Por consiguiente, la
investigacion que se realizé es descriptiva y correlacional, empleando
como técnica la encuesta y el instrumento se uso el cuestionario para
una poblacién de 125 personas. Concluimos que la prueba de
hip6tesis arrojoé un valor de significancia de 0.645. Por tanto, es
notoria la existencia de una correlacion cierta promedio entre las dos
variables. Asimismo, la digitalizacion del marketing tiene un gran
impacto en la adquisicion de clientes. De manera similar, se debe
introducir el comercio electronico e Internet para impactar
significativamente la adquisicion de clientes para la empresa Estudios
Luna.

Tenorio (2021), en su tesis titulada “El marketing digital y su
relacion con la captacion de clientes en la empresa Oxigeno Christian
SAC, 2021” en donde ha considerado como objetivo principal el definir
la relacién entre el marketing digital y la captacion de clientes en el
Oxigeno Christian SAC. Basado en una perspectiva de enfoque

cuantitativo, rangos de correlacion y un disefio no experimental de
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2.1.3.

corte transversal, el estudio utilizé cuestionarios como herramienta
con 81 clientes, lo que resulto en el éxito de obtencion de nuevos
clientes gracias al comercio digital de Oxigeno Christian SAC. estan
directa y positivamente correlacionados con un coeficiente de
correlaciéon de 0,717, lo que refleja una fuerte relacion.

A nivel local

Martinez & Ordofiez (2022) en su tesis titulada “Disefio de
Estrategias de Marketing Digital para el aumento de la captacion de
clientes en el Restaurante Al Cesar — Piura 2022” en donde EIl objetivo
era proponer una estrategia de marketing digital para aumentar la
captacion de clientes en el local de comida “Al Cesar” Piura 2022.
Asimismao, el tipo de estudio es aplicado, enfoque cuantitativo y disefio
experimental, usando como instrumento el cuestionario y la técnica
fue la encuesta para una poblacion de 56 en donde se concluyé que el
rango negativo es de 2,00, el rango positivo es de 28,48 y la
significancia es de 0,000, es decir <0,005. En otras palabras, su
estrategia de marketing digital ha aumentado su adquisicion de
clientes en el centro de comida “Al Cesar” en Piura del afio 2022.

Gutiérrez & 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” en donde el estudio es
aplicado, adoptando un disefio no experimental, se realizé un enfoque
cuantitativo con cobertura transversal y correlacional, utilizando como
herramientas cuestionarios y guias de entrevista, y encuestas a
clientes para la recoleccién de datos. Ademas, en entrevistas
gerenciales usadas. La muestra de la investigacion estuvo constituida
por 102 usuarios y se utilizd un muestreo aleatorio probabilistico de
manera simple. Esto revela la relacién entre el marketing digital de
DUROTEX EIRL y la captacion de clientes. El valor del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman fue de 0,947, lo que indica una tasa
positiva muy elevada. Correlacion, donde (p=0,00<0,05). Sabemos
gue el marketing digital tiene mucho que ver con la adquisicién de
clientes.

Munoz & Reyes (2022) en su tesis titulada “Estrategias de
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Marketing y la Captacion de Clientes en la Empresa Chifles Piuranos
OMREY Piura, 2022” en donde la investigacion tuvo de objetivo
principal saber cual es la conexion que relaciona a las estrategias que
posee marketing y la captacion de clientes en la empresa CHIFLES
PIURANOS OMREY Piura, 2022. La investigacion se desarrollé de
manera no experimental de correlacion con un disefio transversal
colocado a 132 de los clientes de la institucion, y la metodologia
plasmada en una encuesta. La primera variable obtuvo de resultado
un positivo nivel muy alto de producto (54,5%), un alto nivel de precio
(53,8%), un alto nivel de ubicacion (52,3%) y un alto nivel de

publicidad (55,3%). Me preguntaron. Mientras que la segunda

variable, la lealtad del cliente se encuentra en un nivel alto (62,9%) yla

satisfaccion del cliente es percibida por los clientes en un nivel alto
(56,1%). Se concluyé que existidé una correlacion positiva alta de
0,831 con una significacién de 0,000 entre las variables, indicando

gue se acepta la hipotesis alternativa.
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2.2.Marco teorico
2.2.1. Marketing Digital
Segun Narrea & Pinto (2020) dice que el marketing digital es
promocionar los servicios o productos que posee la organizacion
mediante los distintos medios electrénicos que existen en la actualidad,
los cuales pueden ser aplicativos, internet, publicidad electrénica, méviles
y las redes sociales, sirviendo como herramienta para la recoleccion,

analisis y gestion de los datos de los consumidores.

Para Soriano (2019) es el estudio de las estrategias y tecnologias
de marketing creadas para que Internet anuncie bienes y servicios con
el objetivo de mejorar el conocimiento de la marca y el prestigio de la
organizacion, atraer a nuevos usuarios y retener a los compradores
existentes.

Segun Bricio et al. (2018) da a entender que hoy en dia, el
marketing digital es una poderosa herramienta y un facilitador de
procesos para el comercio nacional e internacional. Utilizando diversas
técnicas, las empresas pueden crear modelos de negocio y estrategias
para encontrar oportunidades en los mercados internacionales. Para
ello, deben desarrollar formas de comunicacién e incorporar una
estrategia de marketing. Para lograrlo, las empresas segmentan sus
mercados y conocen las plataformas de medios sociales populares en
cada nacion.

2.2.1.1 Dimensiones del Marketing Digital

Segun Lince (2019) da diferentes énfasis sobre las dimensiones
del marketing digital:
a) Comunicacion
La comunicacién hoy en dia funciona segun sus propios

principios; las campaias en Internet se han vuelto mas practicas
y tienen resultados cuantificables de forma mas inmediata. Si
podemos entender quién esta al otro lado con informacion que
nos ayude a retroalimentar y entender el comportamiento que
poseen cada uno de los usuarios, nuestras acciones tendran

mucho mas valor para la institucion, logrando ser mas rentables
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a través de las ventas, ademas de ahorrar tiempo los

compradores al presentarle alternativas mas acordes con sus

necesidades.

b) Promocion
Para aprovechar se utilizan servicios adicionales, asi

como ofertas, descuentos y también ingresan los incentivos
como las reducciones en las tarifas. Segun la promocion
ampliada, "contiene objetivos particulares, que son:

Convencer, comunicar y mantener la conciencia del
comprador sobre la presencia de los servicios y articulos.

Proporcionar la informacién sobre el producto
abarcando las peculariadidades, el patrocinio con el que cuenta
y la superioridad en base a otros productos para conseguir que
los usuarios permitidos sigan obteniendo la mercancia
(persuadir) y preservar el alias de la marca en la memoria de
los consumidores (recordar).

Segun el autor, hay tres fases en el tiempo de vida de
un producto:

-Etapa preliminar, cuyo objetivo es evidenciar la
presencia del producto en el mercado comunicando sus
beneficios y sus caracteristicas.

-Etapa de crecimiento, con la finalidad de seducir,
concentrandose en patrocinar las superioridades del producto.

-Después de la primera compra, se utilizan varios
métodos digitales para garantizar el recuerdo de la marca.

c) Publicidad

Hace uso de la propaganda en periddicos digitales,
peliculas y publicidad en campainias.

Su objetivo es fomentar el uso explicito de un servicio
y/o producto, utilizando los distintos canales de comunicacion
del amplio entorno digital, utilizando herramientas que ayuden
a promocionar en los medios relativamente nuevos,
fomentando la propaganda en banners, buscadores y/o

anuncios, etc. Que ademas se ven potenciados por la gran
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capacidad que tiene la segmentaciéon de Internet gracias a la
Web 2.0.
d) Comercializacion

Cuenta con distribucion mediante canales, compra virtual
y puntos de venta segmentados.

Se refiere a entrever la forma que el usuario rara vez llega
a ver en su conjunto, siendo el usuario la parte concluyente del
resumen. Esta materia finita se valora e investiga para
establecer la materia de adquisicion y comercializacion.

Se mediran las principales materias las cuales son: el
impacto que pueda tener en la poblacion, analizar en cada
localidad al publico presente, deducir una aproximacion de
cuanto se vendera4, el precio estipulado por ley y el precio que se
impondra.

En consecuencia, el marketing en el mundo analégico es
mas impersonal en donde las empresas deben crear mejores
escenarios para una venta fluida e interactiva gracias a la ayuda
de la tecnologia en el proceso de venta.

2.2.1.2 Importancia del marketing digital

Segun Mejia (2023) da varios puntos sobre la importancia del
marketing digital como:

e Medicion: En comparacion con las tacticas de marketing
tradicionales, un plan de marketing digital puede medirse
considerablemente mas facil después de su aplicacion.

e Personalizacion: El marketing digital democratiza la
personalizacion, permitiendo personalizar a muy bajo coste el
servicio al cliente. Es crucial recordar que los clientes actuales
necesitan que las empresas les traten de forma totalmente
individualizada.

e Visibilidad de la marca: Se ha comprobado que la mayoria de

los consumidores realizan busquedas en Internet antes de comprar
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un bien o servicio, ya sea en el mundo real o en linea. En
consecuencia, si una empresa no esta en linea, "no existe".

e Fidelizacion y captacion de clientes: El marketing digital
permite atraer y captar clientes potenciales, asi como mantener a
los actuales.

e Aumento de las ventas: Como los compradores potenciales
estan expuestos al marketing digital, las ventas de la empresa

pueden aumentar drasticamente.

Segun Castelo & Contreras (2019) dice que el marketing
digital es una herramienta muy importante hoy en dia, ya que ayuda
a las empresas a cumplir sus objetivos de una manera eficaz e
incluso proporciona una variedad de tacticas para llegar a nuevos
mercados, minimizar los gastos, posicionar sus productos/servicios

0 marca, etc.

2.2.1.3 Redes sociales

Segun Barrera (2020, como se cité en Guzman,2021) informa
de que en la actualidad hay mas de 40 redes sociales activas en todo
el mundo, de las cuales 10 se han establecido firmemente como las
mas populares, y que este auge de las redes sociales sigue en
aumento. Las mas conocidas son Facebook, YouTube, WhatsApp,
Facebook Messenger, WeChat, Instagram y TikTok, que cuenta con
500 millones de usuarios y es la aplicaciéon mas popular en general.

Segun Santos (2018) resalta que son Individuos o grupos
humanos organizados en organizaciones o instituciones con metas
y objetivos comunes que se ajustan a un sistema de informacién
unificado. El concepto se utiliza desde la década de 1940, pero sélo
se ha empleado como fuente de analisis de la conducta de las
personas en el contexto de sus conexiones sociales a partir de la
década de 1960.

Segun Escritorio Familia (2010, como se cit6 en Landeta et
al., 2020) define que las redes sociales son grupos en linea que
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la gente puede utilizar para establecer nuevas conexiones, asi como
para conectar con viejos conocidos. Estas comunidades pueden
desarrollarse en torno a intereses comunes, como el empleo, la
lectura, los juegos, la amistad y el amor.

Tik Tok

Segun Wang (2021) demuestra que TikTok es una aplicaciéon
social. Gracias a las pequefias peliculas de TikTok, podemos
aprender sobre una gran variedad de temas interesantes a la vez
que compartimos nuestras vidas y conocemos a gente nueva. En
pocas palabras, TikTok es una red en la que los jovenes pueden
publicar breves videos relacionados con la musica. Los usuarios
pueden producir sus propias obras seleccionando canciones e
incluyendo cortometrajes. Pueden hacer videos mas creativos
utilizando tecnologia como la edicion de video, efectos especiales
(repeticiones, flash, camara lenta) y otras herramientas.

Segun Ros (2020) dice que TikTok es un software que
permite crear y compartir videos cortos de 3 a 15 o de 30 a 60
segundos de duracién. Fue creado en 2016 por la empresa china
Byte Dance. Al afio siguiente, TikTok se puso a disposicion del
restodel mundo tras presentarse por primera vez en China con el

nombrede Douyin.

b) Instagram

Segun Aguiar (2022) expresa que Instagram es
principalmente una red social visual en la que los usuarios pueden
publicar fotografias y videos cortos, aplicarles efectos e interactuar
con las aportaciones de otras personas mediante comentarios y "me
gusta".

Segun Morocho (2019) dice que esta red social nos ayudaa
resolver, crear y desarrollar muchas funciones que ella misma nos
permite utilizar de una manera facil, creativa y divertida. Fue

desarrollada en octubre de 2010 por Kevin Systrom y Mike Krieger.
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Los mensajes pueden compartirse en Facebook, Twitter y
Tumblr,entre otras redes sociales.
c) Facebook

Segun Regalado (2022) Facebook es una red social que
une alos usuarios y les permite compartir contenidos
audiovisuales, noticias e informacidén con sus amigos y
familiares.

Asimismo, Fresno (2018, como se citd en Sono,2020) dice
geFacebook es un sitio web que ofrece un servicio gratuito con
elobjetivo de facilitar el contacto entre los usuarios y sus amigos
actuales o los nuevos que puedan hacer en la red, ademas de
subiry compartir contenidos propios.

2.2.2. Captacién de Clientes

Para Alderete (2021) resalta la adquisicion de nuevos
consumidores es una planificacién empresarial en donde implica
llegar a los clientes potenciales a través de numerosos canales de
comunicaciéncon el fin de satisfacer sus demandas y exigencias. para
satisfacer sus demandas y exigencias. Para ello, hay que comprender
e identificar estosconceptos con el fin de crear bienes o servicios de
gran valor, con la esperanza de que sean valorados por su publico
objetivo y, en el caso deesta investigacion, se conviertan en una sélida
fuente de dinero.

Segun Kotler (1988, como se cit6 en De la Cruz, 2019) dice
gue la captacion de clientes se define como el esfuerzo por aumentar
lasventas y la rentabilidad invirtiendo tiempo y recursos sustanciales
en la obtencion de nuevos clientes. Entre las cosas que se pueden
hacer paraencontrar nuevos consumidores estan:

a) Busqueda de clientes potenciales.

b) Acciones futuras para convertirlos en nuevos clientes.

c) Estrategias de acercamiento a la poblacion.

d) Implicacion de la poblacion en el mensaje.

e) Servicio de préstamos.

Segun Arellano (1993, como se citdé en Torres 2021) observo

27



gue la captacién moderna de clientes tiene una orientacion mas
afin ala antigua actitud de venta dura que se entiende sobre vender
a cualquier precio que a la teoria del marketing.

2.2.2.1 Dimensiones de Captacién de Clientes

Para Narrea & Pinto (2020) da a conocer las principales
dimensiones de la captacion de clientes.
a) Necesidad de autorrealizacion

Las necesidades de autorrealizacion estan relacionadas
con laaccién de que los individuos se sientan felices y reconozcan
sus logros tras alcanzar con éxito sus suefios u objetivos.

Por lo tanto, la autorrealizacion es una tendencia humana
fundamental que se produce cuando las personas se dan cuenta
de todo su potencial. De esta manera, la autorrealizacion es la
capacidadde desarrollo personal con el que cuenta cada persona.

b) Percepcion
Todos los seres humanos pasan por un proceso de desarrollo
dela percepcion. Es esencial para vivir porgue permite a una
persona interactuar con el entorno exterior. A través de ella,
adquiere conocimientos, madura y cambia como persona en una
colectividad. Este proceso es posible debido a una serie de
variables que se organizan para permitir la interpretacion de la
informacion recibida. Ademas de las impresiones reales de
nuestros sentidos, la percepciontambién puede referirse a un
conocimiento especifico, una idea o unasensacion interna.
2.2.2.2 Importancia de la Captacion de Clientes
Segun Alcézar (2015, como se cité en Afiez, 2021)
ejemplifica elvalor de la captacion de clientes mostrando como
implica la planificacionestratégica, la investigacion de mercado, los
planes de marketing y las actividades de venta. ademas de las
ventas. Por lo tanto, el objetivo de la captacion de clientes es crear
una clientela de nuevos y futuros clientes. De forma similar, los
clientes eligen qué productos o servicios comprar y cuanto pagar por

ellos.
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Segun Tufioque (2019) define que la captacion de clientes es
un aspecto vital de toda empresa, por lo que debe emplear la
segmentaciondel mercado para adquirir nuevos clientes, lo que le
ayudara a localizar a los clientes con mas probabilidades de
necesitar su empresa.

2.2.2.3 Estrategias de Captacion de Clientes
Segun Lépez (2019, como se citd en Bustamante, 2022)
dice que las promociones, la exclusividad y la escasez, los clientes
satisfechos que sugieren la marca, las personas influyentes, los
bienesde valor afiadido y la distincién de la competencia son los
medios masdestacados para reforzar o promover la captacion de
clientes.
Estos enfoques complementan las cuatro estrategias
principalesde atraccién de clientes:
e Mantener una imagen coherente y unificada ante el consumidor
entodos los puntos de contacto.
e Garantia y simplificacion de procesos: Proporcionar un
excelente servicio posventa y una asistencia al cliente fiable.
e Educacion gratuita o materiales excelentes: Proporcionar a
nuestropublico objetivo informacion que sea a la vez fascinante
e instructiva, demostrando al mismo tiempo los profundos
conocimientos y la habilidad de la empresa en la materia.
e Comunicacion: Atencion personalizada y atenta al publico a
travésde todos los canales de comunicacion.
Segun Tufoque (2019) da algunos tips que podemos

considerar para localizar clientes:

e Animar a los clientes existentes a que recomienden la
institucion aotros consumidores potenciales.

e Mantener un contacto directo con el publico objetivo mediante
exposiciones publicas y demostraciones.

e Encontrarlos utilizando bases de datos como directorios.

e Ser visible mediante publicidad visual o virtual.
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2.3.Marco conceptual

El marketing digital

Huaman (2022) dice que todos los conceptos de marketing
digital estan relacionados al trabajo de comercializar por medio de
internet y, en la actualidad, las redes sociales se usan como medio de

difusion, buscando quienes seré sus posibles clientes en potencia.

e Promocion
Pedrosa (2021) dice que la promocion consiste en lanzar
nuevos articulos o cambiar el coste, el calibre o las dimensiones de

los actuales para atraer a los compradores.

e Informacion
Segun Rodriguez (2021) llama informacion al conjunto de
hechosrelevantes que organizan el pensamiento de los organismos

Vivos, en particular el de los seres humanos.

e Comunicacién
Rios et al. (2020) resalta que la comunicacion es importante
dadoque permite el contacto y la formacion de relaciones entre los
miembrosde una sociedad, la comunicacién es un componente
esencial del desarrollo humano; fomentando la audacia en los
mensajes enviados y,con ello, ayudando a construir una estructura

social més fuerte en beneficio de todos. para el desarrollo de todos.

e Captacion de clientes
Segun Quiroa (2020) dice que el proceso de captacion de
nuevos clientes para que compren nuestros productos y generen

ingresos para la empresa se conoce como captacion de clientes.

e Percepcion
Tuse (2020) dice que la percepcion es un proceso mental en el
gue el cerebro se encarga de recibir, evaluar e interpretar todas las
entradas obtenidas a través de los sentidos. En este proceso influye
mucho la experiencia de la persona, que le ayuda a reconocer y elegir

un signo.
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Experiencia

Segun Hernandez (2011, como se cité en Narrea & Pinto, 2020)
dice que en las experiencias de los clientes son fundamentales en las
empresas, ya que deben ser gustosas para ser preferidas; de lo

contrario, la organizacién no alcanzara su finalidad.

Necesidad de autorrealizacion

Arguedas (2019) dice que la autorrealizacion se define comola
consecucién de objetivos mediante el uso de las propias capacidades,
en beneficio propio y de los demas, y esté relacionada con el

concepto de desarrollo del ciclo vital.

Clientes

Segun Villafuerte & Espinoza (2019) relata que el cliente es el
individuo que obtiene un servicio o producto a cambio de un precio
parasatisfacer sus necesidades o preferencias. precio, que obtiene

para satisfacer sus deseos 0 aspiraciones.

Publicidad

Benavides et al. (2018) explica que, mediante el uso de los
medios de comunicacién, la publicidad es un tipo de comunicacion
comercial que pretende fomentar el consumo de un bien o servicio. El
consumo de medios de comunicacidén es muy importante hoy en dia,
yaque es la forma en que las empresas se relacionan con sus

clientes. conversan con sus clientes.

Comercializacion

Para IICA (2018) sefiala que la comercializacion es
conglomeradade actividades que tienen lugar entre el momento en
gue un producto sale de las instalaciones del productor y el momento
en que llega al cliente a través de un mercado determinado. Sirve de
herramienta de coordinacion de las transferencias y operaciones
realizadas por los numerosos agentes de una cadena de suministro.

ser miembro de una cadena de produccion.

Marketing
Segun Noblecilla & Granados (2018) dice que el marketing esla
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base de la comercializacién integrada de productos y servicios, que
permite a las empresas investigar a su clientela o consumidores para

satisfacer sus necesidades y aspiraciones.
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2.4.Hipétesis
- Hipotesis de investigacion (H1):
El Marketing Digital se relaciona en la captacion de clientes en la
empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L de Piura,2023.
- Hipétesis nula (HO):
El Marketing Digital no se relaciona en la captacion de clientes en la

empresa Servicio de frenos y embragues E.l.R.L de Piura,2023.

33



2.5.Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimensiones Indicador item Escala de
Operacional Medicion
Marketing Segun Lince (2019) | Comunicacion Interactividad Ordinal
. . ¢ Estas satisfecho con las redes
Digital Segln Guevara (2020) | da diferentes en los sociales de la empresa?
el marketing digital es la énfasis sobre las Medios .y .
. . . ¢ Estas satisfecho con los
adaptacion de los dimensiones del Sociales productos y servicios que se
. marketing digital: _ encuentran en nuestras redes?
conceptos de marketing D Promocién Productos
convencional a las Comunicacion, exiras ¢ Estéas satisfecho con los
. romocion, precios brindados en nuestra
diferentes plataformas p 0 . empresa?
digitales, que nos publicidad y Precios por
SRTHRN i ; Estés satisfecho con los
i comercializacion. debajo del ¢ gy
proveen las tecnologias productos y servicios que se
de informacion, con sus mercado brindan en nuestras
instalaciones?
debidas variaciones e Publicidad Videos
imolicancias que cada C ¢ Estas satisfecho con la
P a _ Publicitarios publicidad empleada por la
una de estas contiene. S empresa?
Distribucion
de
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accesorios

con la marca
Comercializaci6 | Compras via
n web

Variedad de

productos y

servicios

¢ Estés satisfecho con las
marcas y proveedores con los
que trabaja la empresa?

¢ Estas satisfecho con los
anuncios publicitarios que
distribuye la empresa?

¢ Estas satisfecho con el uso de
las billeteras digitales como
medio de pago?

Captacion
de

Clientes

Segun Cuadrao (2019)
define a la captacion de
clientes como proceso de
reclutar nuevos
consumidores para el
negocio de una empresa
mediante el uso de

métodos de marketing.

Para Narrea & Pinto
(2020), las
siguientes son las
dimensiones
consideradas para
medir la captacion
de clientes
consideradas en la
elaboracion del
cuestionario de
captacion de

clientes: Necesidad

Necesidad de

autorrealizaciéon

Satisfaccion
de los

clientes

Seleccién

Percepcion

Estimulos

extras

Experiencia

¢ Qué tan satisfecho te sientes
con el horario de atencién?

¢ Como calificarias tu
experiencia con nuestros
servicios?

¢ Estas satisfecho con la
ubicacion de la empresa?

¢ Estas satisfecho con la calidad
de nuestros productos y/o
servicios?

¢ Estas de acuerdo con los
sorteos de productos o servicios
gue realiza la empresa?

Ordinal
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de autorrealizacion y

percepcion.

¢ Estas satisfecho con los
descuentos que se ofrecen en
ciertos servicios y/o productos?

¢ Estas satisfecho con nuestros
colaboradores al momento de
brindarte un producto o
servicio?

¢ Recomendarias los productos
0 servicios de nuestra empresa?

Fuente: Los autores
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ll. MATERIAL Y METODOS

3.1.Material

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

Poblacién

Segun Condori (2020) resalta que la poblacion son componentes
accesibles o unidades analiticas especificas del area de
especializacionen la que se genero el estudio. Asimismo, la
poblacion del estudio se conformara por 180 clientes (meses de
octubre y noviembre) de la empresa Servicio de frenos y
embragues E.I.R.L de Piura en el afio 2023.

Marco muestral

Para el marco muestral se aplicara el muestreo probabilistico, en la
cualse utilizara la técnica de muestreo aleatoria simple lo cual la
muestra comprendera todos los clientes de la empresa Servicio de
frenos y embragues E.l.R.L de Piura en el afio 2023.

Unidad de analisis

Es el cliente de la empresa, segun Arteaga (2022) dice que el
parametro principal que analiza en su proyecto de investigacion o
estudio se denomina unidad de analisis. Aqui nuestro analisis del
estudio es la empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L que
esta ubicado en el distrito de Castilla, andlisis realizado en el
presenteafo 2023 (clientes masculinos y femeninos).

Muestra

Para la presente investigacion se calculard la muestra a través de

laférmula de muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas

n, = Z°N.P.O
Z*PO.+(N-DE*
" .1.953*18(}*0.5*0.5 193
1.96%¢0.5+0.5+(180-1) %0.052
Z:1.96
N:180
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P:0.5
Q:05
E: 0.05

3.2.Métodos
3.2.1. Disefio de contrastacion

La presente investigacion es de Disefio no experimental de corte
Correlacional. Asi como sefiala Rus (2020) dice que, en el enfoque
actual, se evallan dos variables para determinar su nivel de
correlacion entre si. En consecuencia, se trata de comprender como
cambia una variable cuando lo hace la otra. Sin embargo, en este

caso nos centramos simplemente en la intensidad de la relacion.

V1
v < |
V2

M: Muestra de 123 clientes de la empresa Servicio de frenos
yembragues E.l.R.L de Piura del afio 2023.

Donde:

V1: Marketing Digital.
V2: Captacion de clientes.

r: La relacion de ambas variables.
3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos

Segun Arias (2020), la encuesta es una técnica que utiliza como
componente principal un cuestionario, el cual se dirige especificamentea
individuos y recoge datos sobre sus creencias, acciones u opiniones.La
encuesta se concentra en preguntas preestablecidas con una secuencia
I6gica, un sistema de respuestas por niveles y resultados quepueden ser
cuantitativos o cualitativos.

Dentro de esta investigacion se aplicara una encuesta a los clientes dela

Empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L en la ciudad de Piura.
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Para Arias (2020), el cuestionario es un instrumento frecuente para
recopilar datos en un estudio cientifico. Incluye una coleccion de
preguntas que se dan y se muestran en una tabla, junto con una gamade
posibles respuestas que el encuestado debe seleccionar.

En la investigacidon se aplicara un cuestionario, en la cual se insertaran
las preguntas que el investigador tiene previsto formular para obtener
datos pertinentes relacionado al tema de Marketing Digital en la
Captacion de Clientes de la Empresa Servicio de frenos y embragues
E.I.R.L, en la ciudad de Piura, en el afio 2023.

3.2.3. Procesamiento y andlisis de datos

El instrumento que se aplicara para la investigacion sera el cuestionario, el
cual para facilidad de los encuestados en lo que corresponde a tiempo
se usara la plataforma de Google Forms, asi como de Excel alfade
Cronbach y coeficiente de Pearson. Para mayor comprensién de los
encuestados se dividira el cuestionario en dos partes haciendo

referencia a cada variable de la presente investigacion.
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IV. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1.Presentacion de resultados
Gréfico 1

Grado de satisfaccion de redes sociales de la empresa.

¢ Estas satisfecho con las redes sociales de la empresa?

123 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

@ Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.l.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 38,2% de los encuestados respondieron que estan satisfechos con
lasredes sociales de la empresa; el 25,2% responde que esta muy
satisfecho; el 23,6% manifiesta que esta algo satisfecho; el 63,4% se
encuentra en el rango de satisfecho y muy satisfecho, mientras que el
2,4% se encuentra muy insatisfecho.

Gréfico 2

Grado de satisfaccion de productos y servicios de redes.

¢ Estas satisfecho con los productos y servicios que se encuentran en nuestras redes?

123 respuestas

— @ Muy Satisfecho
B @ satisfecho

@ Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.I.R.L de Piura.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 39,8% de los encuestados manifiestan que estan satisfechos con los
productos y servicios que se encuentran en las redes; el 28,5% responde
gue se encuentra algo satisfecho; el 25,2% se encuentra muy satisfecho;
el 4.9% responde que se encuentra poco satisfecho; el 65% se encuentra
en el rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras que el 1,6% se

encuentra muy insatisfecho.

Grafico 3
Grados de satisfaccion de precios.

¢ Estds satisfecho con los precios brindados en nuestra empresa?
123 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ satisfecho

Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.l.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 42,3% de los encuestados responde que se encuentran satisfechos
con los precios brindados en la empresa; el 28,5% opina que se
encuentra muy satisfecho; el 22% responde que se encuentra algo
satisfecho; el 5,7% responde que se encuentra poco satisfecho; el
70,8% se encuentra dentro del rango de satisfecho y muy satisfecho;
mientras que el 1,6% se encuentra muy insatisfecho.

Grafico 4
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Grado de satisfaccion de los productos y servicios que se brindan en las

instalaciones

¢ Estas satisfecho con los productos y servicios que se brindan en nuestras instalaciones?
123 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ satisfecho

© Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.I.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 40,7% de los encuestados se encuentra satisfecho con los productos
yservicios que se brindan en las instalaciones; el 31,7% responde que
se encuentra muy satisfecho; el 17,9% manifiesta que se encuentra algo
satisfecho; el 8,1% responde que se encuentra poco satisfecho; el
72,4%esta dentro del rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras
gue el 1,6% se encuentra muy insatisfecho.

Gréfico 5

Grado de satisfaccidon de la publicidad empleada por la empresa

¢ Estds satisfecho con la publicidad empleada por la empresa?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

@ Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos

y Embragues E.I.R.L de Piura.
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Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 32,3% de los encuestados se encuentra satisfecho con la publicidad
brindada por la empresa; el 23,4% responde que se encuentra muy
satisfecho; el 29,8% manifiesta que se encuentra algo satisfecho; el
11,3% responde que se encuentra poco satisfecho; el 55,7% esta dentro
del rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras que el 1,6% se
encuentra muy insatisfecho.

Grafico 6
Grado de satisfaccion de las marcas y proveedores de la empresa

¢ Estads satisfecho con las marcas y proveedores con los que trabaja la empresa?

123 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.I.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 43,9% de los encuestados se encuentra satisfecho con las marcas y
proveedores que trabaja la empresa; el 32,5% responde que se
encuentramuy satisfecho; el 16,3% manifiesta que se encuentra algo
satisfecho; el 5,7% responde que se encuentra poco satisfecho; el
76,4% esta dentro del rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras
gue el 1,6% se encuentra muy insatisfecho.

Grafico 7

Grado de satisfaccion de los anuncios publicitarios de la empresa
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¢ Estas satisfecho con los anuncios publicitarios que distribuye la empresa?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

@ Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.I.R.L de Piura.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 34,7,7% de los encuestados se encuentra satisfecho con los anuncios
publicitarios que distribuye la empresa; el 23,4% responde que se
encuentra muy satisfecho; el 27,4% manifiesta que se encuentra algo
satisfecho; el 12,1% responde que se encuentra poco satisfecho; el
58,1% esta dentro del rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras
gue el 1,6% se encuentra muy insatisfecho.

Gréafico 8

Grado de satisfaccion del uso de las billeteras digitales

¢ Estas satisfecho con el uso de las billeteras digitales como medio de pago?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

@ Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.l.R.L de Piura.
Elaboracion: Propia.
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Interpretacion:

El 38,7% de los encuestados se encuentra satisfecho con el uso de las
billeteras digitales como medio de pago que se brindan en las
instalaciones; el 34,7% responde que se encuentra muy satisfecho; el
19,4% manifiesta que se encuentra algo satisfecho; el 5,6% responde
guese encuentra poco satisfecho; el 73,4% esta dentro del rango de
satisfecho y muy satisfecho; mientras que el 1,6% se encuentra muy
insatisfecho.

Grafico 9

Grado de satisfaccion del horario de atencion

¢Qué tan satisfecho te sientes con el horario de atencion?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.l.R.L de Piura.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 41,9% de los encuestados se encuentra satisfecho con el horario de
atencion que se brindan en las instalaciones; el 29% responde que se
encuentra muy satisfecho; el 19,4% manifiesta que se encuentra algo
satisfecho; el 8,1% responde que se encuentra poco satisfecho; el
70,9%estéa dentro del rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras
que el 1,6% se encuentra muy insatisfecho.

Grafico 10

Grado de satisfaccion de la experiencia con la empresa

45



¢Como calificarias tu experiencia con nuestros servicios?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho
@ Algo Satisfecho

> @ Poco Satisfecho
) ___4 @ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.I.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 48,4% de los encuestados se encuentra satisfecho con la experiencia
de nuestros servicios que se brindan en las instalaciones; el 29%
responde que se encuentra muy satisfecho; el 14,5% manifiesta que se
encuentra algo satisfecho; el 5,6% responde que se encuentra poco
satisfecho; el 77,4% esta dentro del rango de satisfecho y muy
satisfecho;mientras que el 2,4% se encuentra muy insatisfecho.

Grafico 11

Grado de satisfaccion con la ubicacién de la empresa

¢Estés satisfecho con la ubicacién de la empresa?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ satisfecho

@ Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.I.R.L de Piura.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:
El 40,3% de los encuestados se encuentra satisfecho con la ubicacion
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que tiene la empresa; el 24,2% responde que se encuentra muy
satisfecho; el 28,2% manifiesta que se encuentra algo satisfecho; el 4%
responde que se encuentra poco satisfecho; el 64,5% esta dentro del
rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras que el 3,2% se
encuentramuy insatisfecho.
Grafico 12

Grado de satisfaccion de la calidad de los productos de la empresa

¢ Estas satisfecho con la calidad de nuestros productos y/o servicios?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ satisfecho

Algo Satisfecho
47 6% @ Poco Satisfecho
A @ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenosy
Embragues E.I.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 47,6% de los encuestados se encuentra satisfecho con la calidad
denuestros productos y servicios que se brindan en las instalaciones;
el 31,5% responde que se encuentra muy satisfecho; el 11,3%
manifiestaque se encuentra algo satisfecho; el 6,5% responde que se
encuentra poco satisfecho; el 79,1% esta dentro del rango de
satisfecho y muy satisfecho; mientras que el 3,2% se encuentra muy
insatisfecho.

Gréfico 13
Grado de satisfaccion de los sorteos que realiza la empresa

¢Estas de acuerdo con los sorteos de productos o servicios que realiza la empresa?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ sSatisfecho

Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.l.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 48,4% de los encuestados se encuentra satisfecho con los sorteos de
los productos y servicios que se brindan en las instalaciones; el 25%
responde que se encuentra muy satisfecho; el 18,5% manifiesta que se
encuentra algo satisfecho; el 4,8% responde que se encuentra poco
satisfecho; el 73,4% esta dentro del rango de satisfecho y muy
satisfecho;mientras que el 3,2% se encuentra muy insatisfecho.

Grafico 14

Grado de satisfaccion de los descuentos de la empresa

¢ Estas satisfecho con los descuentos que se ofrecen en ciertos servicios y/o productos?

124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de
Frenos y Embragues E.l.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 41,1% de los encuestados se encuentra satisfecho con los
descuentos que se ofrecen de los productos y servicios que se brindan
en las instalaciones; el 28,2% responde que se encuentra muy
satisfecho; el 21,8% manifiesta que se encuentra algo satisfecho; el
6,5% responde quese encuentra poco satisfecho; el 69,3% esta dentro
del rango de satisfecho y muy satisfecho; mientras que el 2,4% se
encuentra muy insatisfecho.

Grafico 15
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Grado de satisfaccion de los colaboradores de la empresa

¢ Estas satisfecho con nuestros colaboradores al momento de brindarte un producto o servicio?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

© Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
yEmbragues E.l.R.L de Piura.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion:

El 46% de los encuestados se encuentra satisfecho con los
colaboradoresal momento de brindarte un producto o servicio en la
empresa; el 29,8% responde que se encuentra muy satisfecho; el 16,9%
manifiesta que se encuentra algo satisfecho; el 5,6% responde que se
encuentra poco satisfecho; el 75,8% esté dentro del rango de satisfecho
y muy satisfecho;mientras que el 1,6% se encuentra muy insatisfecho.
Grafico 16

Grado de conformidad

¢Recomendarias los productos o servicios de nuestra empresa?
124 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satisfecho

@ Algo Satisfecho
@ Poco Satisfecho
@ Muy Insatisfecho

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Servicio de Frenos
y Embragues E.I.R.L de Piura.

Elaboracion: Propia.
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Interpretacion:

El 47,6% de los encuestados se encuentra satisfecho con la
recomendacion hacia los productos y servicios que ofrecen nuestra
empresa; el 31,5% responde que se encuentra muy satisfecho; el 17,7%
manifiesta que se encuentra algo satisfecho; el 2,4% responde que se
encuentra poco satisfecho; el 79,1% esta dentro del rango de satisfecho

ymuy satisfecho; mientras que el 0,8% se encuentra muy insatisfecho.
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4.2.Discusién de resultados

Objetivo general: Determinar la relacion del marketing digital y la
captacion de clientes en la empresa de Servicio de Frenos y Embragues

E.l.R.L de Piura ,2023.
Tabla 1.
Coeficiente Alfa de Cronbach

COEFICIENTE DE ALFA DE CRONBACH

Coeficiente de .confle.lblhdad N° de ITEMS
del cuestionario
Marketing Digital 0.983 8
Captacion de Clientes 0.976 8

Fuente: Elaborado por los autores

Marketing Digital: segun el coeficiente Alfa de Cronbach para esta variable
arroja un resultado de 0.983 indicando un alto nivel de confiabilidad
ubicado en un rango de coeficiencia de excelente confiabilidad.
Captacion de Clientes: en esta variable el coeficiente arroja un 0.976
como resultado indicando de igual forma una confiablidad excelente.
Gracias a los resultados que hemos obtenido por medio del método Alfa
deCronbach para las dos variables se muestra una confiabilidad excelente
sugiriendo que el cuestionario es una herramienta fiable para medir las
dimensiones que se evaltan dentro del estudio de marketing digital y la
captacion de clientes en la empresa de Servicio de frenos y embragues
E.I.R.L de Piura, 2023.

Tabla 2.
Coeficiente de Pearson

SUMATORIA DE LAV1 +V2 =0.77
Fuente: Elaborado por los autores
Asimismo, gracias a los resultados determinador por el Coeficiente de

Pearson se logra apreciar que existe una correlacion alta entre las
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variables de marketing digital y la captacion de clientes dentro de la
empresade Servicio de frenos y embragues E.I.R.L de Piura en el afio
2023, en donde nos arroj6 un resultado de 0.77 el cual se encuentra dentro
del rangode correlacion alta el cual se determina entre 0.50 < rxy< 1.00
respaldando nuestras variables.

Objetivo Especifico 01: "Determinar la relacion entre el impacto actual en
la captacion de clientes y las estrategias de marketing digital en la

empresa de Servicios de Frenos y Embragues E.I.R.L de Piura,2023.

Tabla 03

Coeficiente de Pearson

NIVEL N % Pearson
Alto 92 75%

Medio 23 19%

Bajo 8 6%

TOTAL 123 100% 0.74

Fuente: Elaborado por los autores

Como se evidencia en nuestra tabla 03 el impacto de la captacién de
clientes en la empresa de Servicio de frenos y embragues E.l.LR.L en la
ciudad de Piura en el afio 2023, se procedi6é a analizar los resultados
dando como resultado que 8 encuestados se encuentran dentro del nivel
bajo con un 6%, 23 encuestados dentro del nivel medio con un 19% y 92
encuestados se encuentran dentro del nivel alto con un 75%, aplicando la
férmula de Pearson nos arroja un resultado de 0.74 el cual se encuentra
dentro del rango alto en correlacion entre la dimension de Percepcion la
cual pertenece a Captacion de clientes y el Marketing Digital. Este
resultado se relaciona con uno de los items que aparece en nuestro
cuestionario en donde los clientes aceptan positivamente la captacién de

clientes que tiene la empresa en relacion al marketing digital.
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Objetivo Especifico 02: "Analizar la relacion entre las estrategias de
promocion y publicidad del marketing digital y el aumento en la captacion
de clientes en la empresa Servicios de Frenos y Embragues E.I.R.L de
Piura, 2023.

Tabla 04

Coeficiente de Pearson

NIVEL N % Pearson
Alto 74 60%

Medio 44 36%

Bajo 5 4%

TOTAL 123 100% 0.77

Fuente: Elaborado por los autores

Como se evidencia en la tabla 04 la relacion entre las estrategias de
promocién y publicidad para aumentar la captacion de clientes de la
empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L en la ciudad de Piura en
donde 5 personas que equivale al 4% se encuentran dentro del nivel bajo,
44 personas dentro del nivel medio con un 45% y74 personas dentro del
nivel alto con un 60%, aplicando la formula de Pearson nos arroja un
resultado de 0.77 el cual nos indica una correlacion de nivel alto entre las
dimensiones de Promocién y Publicidad con la captacién de clientes. Este
resultado los podemos relacionar con algunos items del cuestionario
realizado en donde se pregunta por las promociones y la publicidad de la

empresa siendo la aceptacion positiva por los clientes.

Objetivo Especifico 03: "Determinar la relacion entre las redes sociales
en donde se implantaran las estrategias de marketing digital y la captacion
de clientes en la empresa Servicios de Frenos y Embragues E.I.R.L de
Piura, 2023.
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Tabla 05

Coeficiente de Pearson

NIVEL N % Pearson
Alto 67 54%

Medio 48 40%

Bajo 8 6%

TOTAL 123 100% 0.63

Fuente: Elaborado por los autores

Como lo evidencia la Tabla 05 la relacion entre las redes sociales en

donde se implantaran las estrategias de marketing digital y la captacion de

clientes en la empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L en la

ciudad de Piura nos da como resultados que 8 encuestados se encuentran

en el nivel bajo representando un 6%, un 40% se encuentra en el nivel
medio con 48 personas mientras que un 54% representa al nivel alto con
67 encuestados, gracias al coeficiente de Pearson tenemos un 0.63 como
resultando ubicandose enun nivel de correlacion alto, relacionandose con
la dimension de comunicacién de Marketing Digital y la captacion de
clientes, esto se evidencia en uno de los items del cuestionario realizado
en donde se pregunta por la satisfaccidon de los clientes por las redes

sociales de la empresa la cual es Facebook.
Hipotesis:

Hipotesis de investigacion (H1): EI Marketing Digital se relaciona en la
captacién de clientes en la empresa Servicio de frenos y embragues E.Il.R.L de
Piura,2023.

Hipotesis nula (HO): EI Marketing Digital no se relaciona en la captacién
de clientes de la empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L de
Piura,2023.
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Tabla 06.

Varianza de Confiabilidad

V1 V2
Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.983 0.976
# de items 8 8
Sumatoria de la varianza de los items 7.77275756| 7.0781021
Varianza total del instrumento 153.031998

Fuente: Elaborado por los autores
Tabla 07.

Rango de Valores

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menaos Confiabilidad Nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad Baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72 2 0.99 Excelente Confiabilidad
1 Confiabilidad Perfecta

Fuente: Elaborado por los autores

Segun los resultados que se obtuvieron gracias al Coeficiente de Alfa de

Cronbach, relacionadas a las hipétesis que se plantearon, se ha logrado

determinarque las variables establecidas presentan una relacion directa entre

marketing digital y captaciéon de clientes de la empresa Servicio de frenos y

embragues E.I.R.L de Piura,2023. Debido a que nos dio como resultado 0.983

para laprimera variable y 0.976 para la segunda, demostrando de esta manera

gue los resultados que se evidencian se posicionan entre el rango de

confiabilidad excelente descartandose de esta manera la hipotesis nula (HO).
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CONCLUSIONES

Segun el procesamiento a los datos obtenidos se ha logrado concluir y
aceptar la hipotesis H1 la cual nos manifiesta que el Marketing Digital se
relaciona enla captacion de clientes en la empresa Serviciode frenos y embragues
E.I.R.L de Piura,2023.

Segun el procesamiento de los datos se ha logrado concluir que en el
objetivo general existe una relacion alta entre la captacion de clientes gracias al
marketing digital en la empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L de Piura,
2023.

Respecto al objetivo especifico uno se logra concluir que la relacion entre
la captacion de clientes y las estrategias de marketing de la empresa es alta
segun la tabla de coeficiente de Pearson, en donde las estrategias de marketing
digital muestran un impacto positivo en la captacion de clientes en la empresa
Servicio de frenos y embragues E.I.R.L de Piura,2023.

Respecto al objetivo especifico dos se concluye que las estrategias de
promocion y publicidad de marketing digital tienen una relacion directa con el
aumento de captacion de clientes para la empresa Servicio de frenos y
embragues E.I.R.L de Piura,2023, sabiendo que la implementacién de estas
estrategias ha demostrado ser efectivas teniendo como resultado un crecimiento
importante en la cartera de clientes de la empresa Servicio de frenosy
embragues E.I.R.L de Piura, 2023.

Respecto al objetivo especifico tres se evidencia que existe una relacion
alta segun la tabla de coeficiente de Pearson entre las redes sociales y la
captacion de clientes puesto que un gran porcentaje de los encuestados
prefieren las redes sociales en la empresa Servicio de frenos y embragues
E.I.R.L de Piura,2023.
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RECOMENDACIONES

Recomendamos continuar con este tipo de estrategias manteniéndose a
la vanguardia de los nuevos conceptos en marketing digital y las nuevas
tendencias tanto en el entorno social como en el tecnolégico manteniendo la
preferencia de los clientes habituales, asi como de los potenciales.

Respecto al objetivo general para futuras investigaciones continuar con la
relacion entre ambas variables asimismo recomendamos la implementacion de
capacitaciones para los colaboradores de la empresa logrando que estos puedan
incorporarse a las nuevas tecnologias ya sea pagina web o redes sociales
logrando explotar todo el potencial que ofrece la digitalizacion.

Segun el objetivo especifico uno para futuras investigaciones se
recomienda seguir innovando las estrategias de marketing digital para la
captacion de clientes a la par en que lo hace el mismo entorno altamente
competitivo, estando en un mundo de constantes cambios el buscar adaptarse
constantemente sera determinante para la continuidad de la empresa.

Segun el objetivo especifico dos para futuras investigaciones se
recomienda destinar un presupuesto especifico para el tema de publicidad
puesto que es de vital importancia el seguir invirtiendo y optimizando las
estrategias de marketing para que de esta manera tenga un nivel de
competitividad alto frente a sus competidores.

Segun el objetivo especifico tres para futuras investigaciones se
recomienda implementar un Community Manager que se encargue de la imagen
de la empresa en el ambito online construyéndola y estructurandola de la mejor
manera, diversificAndola para beneficio de la empresa buscando administrarla

exitosamente en el amplio mundo del internet.
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ANEXO 01: INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
PROYECTO DE TESIS

El marketing digital en la captacion de clientes de la empresa Servicio de frenos y
embragues E.I.R.L de Piura,2023

Cuestionario dirigido a los clientes de la empresa Servicio de frenos y embragues
E.I.LR.L.

Objetivo: Recoger informacion importante que permita encontrar una relacion entre
el marketing digital y la captacion de clientes en la empresa Servicio de frenos y
embragues E.Il.R.L.

Indicaciones: lea cuidadosamente cada pregunta y responda segun le parezca
mejor a usted.

Marketing Digital
1. ¢Estéas satisfecho con las redes sociales de la empresa?
Muy Satisfecho
Satisfecho
Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

2. ¢Estas satisfecho con los productos y servicios que se encuentran en
nuestras redes?

Muy Satisfecho

Satisfecho

Algo Satisfecho

Poco Satisfecho

Muy Insatisfecho

3. ¢Estas satisfecho con los precios brindados en nuestra empresa?

Muy Satisfecho

Satisfecho

Algo Satisfecho
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Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

. ¢ Estés satisfecho con los productos y servicios que se brindan en nuestras
instalaciones?

Muy Satisfecho
Satisfecho

Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho
. ¢ Estas satisfecho con la publicidad empleada por la empresa?
Muy Satisfecho
Satisfecho

Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

. ¢ Estas satisfecho con las marcas y proveedores con los que trabaja la
empresa?

Muy Satisfecho

Satisfecho

Algo Satisfecho

Poco Satisfecho

Muy Insatisfecho

. ¢ Estas satisfecho con los anuncios publicitarios que distribuye la empresa?
Muy Satisfecho

Satisfecho

Algo Satisfecho

Poco Satisfecho

Muy Insatisfecho
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8. ¢ Estas satisfecho con el uso de las billeteras digitales como medio de
pago?

Muy Satisfecho

Satisfecho

Algo Satisfecho

Poco Satisfecho

Muy Insatisfecho

Captacion de Clientes

1. ¢/Qué tan satisfecho te sientes con el horario de atencion?
Muy Satisfecho
Satisfecho
Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

2. ¢Como calificarias tu experiencia con nuestros servicios?
Muy Satisfecho
Satisfecho
Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

3. ¢Estas satisfecho con la ubicacién de la empresa?
Muy Satisfecho
Satisfecho
Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

4. ¢Estas satisfecho con la calidad de nuestros productos y/o servicios?



Muy Satisfecho
Satisfecho

Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

. ¢ Estas de acuerdo con los sorteos de productos o servicios que realiza la
empresa?

Muy Satisfecho
Satisfecho

Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

. ¢ Estés satisfecho con los descuentos que se ofrecen en ciertos servicios
y/o productos?

Muy Satisfecho
Satisfecho

Algo Satisfecho
Poco Satisfecho
Muy Insatisfecho

. ¢ Estéas satisfecho con nuestros colaboradores al momento de brindarte un
producto o servicio?

Muy Satisfecho

Satisfecho

Algo Satisfecho

Poco Satisfecho

Muy Insatisfecho

. ¢ Recomendarias los productos o servicios de nuestra empresa?
Muy Satisfecho

Satisfecho
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Algo Satisfecho
Poco Satisfecho

Muy Insatisfecho
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ANEXO 02: Validacién de Instrumentos

u PAO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Escuela Profesional de Administracién

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Datos del Experto
Apellidos y nombres v 3/9’/2‘2/% K'/Zof/( & Jd fﬁm
Profesién WAE. [4/ D572 L
Especialidad /‘1/?” KE ﬂVK a
Experiencia profesional CERwWIE ARHYFT L322 E7?

Institucién Universidad Privada Antenor Orrego -Piura
Fecha de Validacién oS /0 2 /7 o223
E- mail xR O nrr/za Q E ()Dabz‘%jpﬂ

Datos del ti'a)bajo de Invesggilén
“El marketing digital en la captacion de clientes

de la empresa Servicio de frenos y embragues

Titulo
E..R.L de Piura,2023”
Gutierrez Guerrero, Alberto Gerardo
Investigadares :
Kihara Duque, Gerardo Tsuyoshi
Tipo de instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado
Rangos de valoracién Muy alto l Alto I Bajo I Muy bajo

Recoger informacion importante que permita encontrar una
Objetivo del instrumento relacion entre el marketing digital y la captacién de clientes en
la empresa Servicio de frenos y embragues E.LR.L..

Variable Independiente: Marketing Digital

fTEMS De acuerdo | Desacuerdo Observacién
1. (Estds satisfecho con las redes sociales )(

de la empresa?

2. (Estas satisfecho con los productos y
servicios que se visualizan en nuestras X

redes?

3. ¢Estds satisfecho con los precios

brindados en nuestra empresa?
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¢Estds satisfecho con los productos y

servicios que se brindan en nuestras

instalaciones?

5. ¢Estds satisfecho con la publicidad
empleada por la empresa? >(
6. ¢Estds satisfecho con las marcas y
proveedores con los que trabaja la
empresa? y
7. {Estés satisfecho con los anuncios
publicitarios que distribuye la )(
empresa?
8. ¢Estds satisfecho con el uso de las
billeteras digitales como medio de >(
pago?
Variable Dependiente: Captacion de Clientes
TEMS De acuerdo | pesacuerdo Observacién
9. ¢Qué tan satisfecho te sientes con el >(
horario de atencién?
10. ¢Cémo calificarias tu experiencia con X
nuestros servicios?
11. ¢Estas satisfecho con la ubicacién de la
empresa? X
12. ¢Estds satisfecho con la calidad de ){
nuestros productos y/o servicios?
13. ¢Estas de acuerdo con los sorteos de

productos o servicios que realiza la

empresa?
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14. ¢Estés satisfecho con los descuentos
que se ofrecen en ciertos servicios y/o

productos?

15. ¢Estas satisfecho con nuestros
colaboradores al momento de

brindarte un producto o servicio?

16. ¢Recomendarias los productos o

servicios de nuestra empresa?

X

Resultados de items

Excelente

Reformular

Anular

4

Apellidos y Nombres
J GNP 62055 6vsBn

N /808787

FIRMA:

Comentarios finales
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ANEXO 03: Validacién de Instrumentos

: i UPAO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

T S — Escuela Profesional de Administracion

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Diatos del Experto

Apellidos y nombres Reyes Pefia Fernando Arturo

Profesidn Licenciada en Administracidn de Cmpresas
Expecialidad Mepacios Internacionales

Experiencia profesional Docente en b Universidad Macional de Piura y Antenor Orrego
Institucidn Universidad Privada Antenar Srrego -Piura

Fecha de Validacion 0507 /2023

E- mail nanereyespeld ] D@ pmail.com

Datos del trabajo de Investipacion
“El marketing digital en la captacidn de clientes

di la empresa Serdicio de frenas y embragues

Titulo
E.lLR.L de Piura, 20237
Gutidrre: Guerrero, Alberto Garardo
Investigadores
Kihara Dugue Gerardo Tsuyoshi
Tipo de nstrumento EncuestaCusstionario - Creado
Rangos de valoracion Muy alto Alto Bajo Muy bajo

Recager infarmacitn importante que permita encontrar una
Objetivo del instrumento relacian entre el marketing digital y la captacian de clisntes en
la empresa Servicia de frenos y embragoes ELEL.

Variable Independiente: Marketing Digital
ITEMS De scwerds | Desacuerdo Ohservacidn
1. ¢(Esthe satisfecho con las redes saciales
die la emprasa? K
2. Esthe satisfecho con bos productos v
seryiciogs Qui se viswalizan en nuestras k
redes?
3, tEsthe satisfecho con los predias "
brindadas &n nuattra empresa?
4,  Esthe satisfecho con los productas
serdicios que e brindan en nuestras =
instalaciones?




A

fEsthe satisfecho con la publicidad

K
empleada par la ampresa?

6. (Esthe satisfecho con las marcas

K
pravesdaras con los que trabaja la
Empresat
T. (Evths satisfecho con los anuncios
L - ¥
publicitarios que distribuys la
Empresat
B, fCsthe satisfecho con el usa de las
. . . K
bill=teras digitales como medio de
pago?
Variable Dependiente: Captacion de Clisntes
ITERAS De scuerds | Desacuerdao Ohservacion

9. ¢0ud van satisfecha te sientes con el %
horario de atencidn #

X

10, Cama calificarias tu experienca con
nusstras productos §fa servicias?

11. ¢Esthe satisfecho con la vhicacion de ®
& ermpresss

12, ¢Esthe satisfecho con la calidad de *®
nuestras productos ¥'o servicios?

13, (Estée de acuerda con los sortees de %
productos a servicias gue realiza la
Empress?

14, (Esthe satisfecho con los descuentas X
gue e ofrecan en cierbos servicios vio
produchos®

1%, fEsths satisfecho con nuestras

x

colaboradores al mamenta de

brindarte un producta o servicia?
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16. ¢(Recomendarias los productos o

servicios de nuestra empresa?

Resultados de items

Excelente

Reformular

Anular

apolldosy:kmbns
ReYeS Pedp Feadando Pitule

ONI: (& oxk{gé CYC ;{

Comentarios finales
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ANEXO 04: Validacién de Instrumentos

UpP AO FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

4
6
N s m R ome Escuela Profesional de Administracién

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Datos del Experto

Apellidos y nombres C hw_ﬁeg'n Recande
Profesién Eeonorintn.
Especialidad Pnotém‘\m
Experiencia profesional Do Y2 Uniperptaus
Institucién Universidad Privada Antenor Orrego -Piura
Fecha de Validacion AL O3] 2023
E- mail € cMutiins W @ upso. 2dus - pe
Datos del trabajo de Investigacion J

“El marketing digital en la captacion de clientes

de la empresa Servicio de frenos y embragues

Titulo
E.l.R.L de Piura,2023"
Gutiérrez Guerrero, Alberto Gerardo
Investigadores - =
Kihara Duque Gerardo Tsuyoshi
Tipo de instrumento Encuesta/Cuestionario - Creado
Rangos de valoracién Muy alto ] Alto 1 Bajo l Muy bajo

Recoger informacion importante que permita encontrar una
Objetivo del instrumento relacion entre el marketing digital y la captacion de clientes en
la empresa Servicio de frenos y embragues E.I.R.L.

Variable Independiente: MarketinLTijitN

TEMS De acuerdo
1. (¢Estas satisfecho con las redes sociales

Desacuerdo Observacion

de la empresa? R

2. (Estds satisfecho con los productos y

servicios que se visualizan en nuestras 7(

redes?

3. (¢Estas satisfecho con los precios

S
brindados en nuestra empresa?
4, (Estés satisfecho con los productos y
servicios que se brindan en nuestras X

instalaciones?




¢Estas satisfecho con la publicidad

S. X
empleada por la empresa?
6. ¢Estas satisfecho con las marcasy j
proveedores con los que trabaja la &
empresa?
7. éEstas satisfecho con con los anuncios
publicitarios que distribuye la X
empresa?
8. ¢Estas satisfecho con el uso de las
billeteras digitales como medio de )(
pago?
Variable Dependiente: Captacién de Clientes
[TEMS De acuerdo | Desacuerdo Observacién
9. ¢Qué tan satisfecho te sientes con el X
horario de atencion?
10. ¢Como calificarias tu experiencia con 7(
nuestros productos y/o servicios?
11. ¢Estds satisfecho con la ubicacion de *
la empresa?
12. ¢Estas satisfecho con la calidad de X
nuestros productos y/o servicios?
13. ¢Estas de acuerdo con los sorteos de
productos o servicios que realiza la X
empresa?
14. (Estas satisfecho con los descuentos
que se ofrecen en ciertos servicios y/o X
productos?
15. ¢Estas satisfecho con nuestros

colaboradores al momento de

brindarte un producto o servicio?
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[

16. ¢Recomendarias los productos o

servicios de nuestra empresa?

X

Resultados de items

Excelente

Reformular \

Anular

|

H195241¢

FIRMA: % M

o Cuara, ng_

Comentarios finales
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