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Resumen

La presente investigacion titulada “El Marketing Digital y la Captacion de Clientes de
la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021”, tuvo como objetivo general
Determinar la relacion que existe entre el Marketing digital y la captacién de Clientes
de la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021. El tipo de investigacion
fue él descriptivo y correlacional, en donde el disefio fue no experimental. Asimismo,
la poblacién total es de 125 elementos, de los cuales 120 son clientes y 5 son
colaboradores, cuya muestra son 77, para la recoleccion de datos se utiliz6 como
técnica la encuesta e instrumento el cuestionario el cual consta de 18 items, de los
cuales 08 son para la variable Marketing Digital y 10 para la variable Captacion de
Cliente, luego de ello se midié el nivel de confiabilidad con el Alfa de Cronbach,
teniendo como resultado aceptable. Como resultados tenemos que en la prueba de
hipotesis se obtuvo un valor de significancia de 0.645; por ende, se evidencia que
existe una relacion positiva media entre ambas variables; por dltimo, para medir el nivel
de correlacién de la V1 y la V2, se uso la prueba de Rho de Spearman, el cual los
resultados seran mostrados en la investigacién, por lo tanto, se concluye que el
Marketing Digital si influye significativamente en la Captacion de Clientes, asi mismo
es necesario implementar el comercio Electrénico y el internet ya que influye

significativamente en la captacion de clientes en la Empresa Estudios Luna.

Palabras clave: Marketing Digital, Captacion de Cliente, Comercio electrénico, Internet.



Abstract

The general objective of this research entitled "Digital Marketing and Customer
Acquisition of the company Estudios Luna in the city of Chiclayo, 2021", was to
determine the relationship between digital marketing and customer acquisition of the
company Estudios Luna in the city of Chiclayo, 2021. The type of research was
descriptive and correlational, where the design was non-experimental. Also, the total
population is 125 elements, of which 120 are customers and 5 are collaborators, whose
sample is 77, for data collection technique was used as the survey and instrument the
questionnaire which consists of 18 items, of which 08 are for the variable Digital
Marketing and 10 for the variable Customer Acquisition, after that the level of reliability
was measured with Cronbach's Alpha, having as acceptable result. As results we have
that in the hypothesis test a significance value of 0. 645; therefore, it is evident that
there is an average positive relationship between the two variables; finally, to measure
the level of correlation of V1 and V2, the Spearman's Rho test was used, which results
will be shown in the research, therefore, it is concluded that Digital Marketing does
significantly influence Customer Acquisition, likewise it is necessary to implement e-
commerce and the Internet as it significantly influences customer acquisition in the

company Estudios Luna.

Keywords: Digital Marketing, Customer Acquisition, E-commerce, Internet.
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1.1. Realidad problematica.

Contexto Internacional

Segun Lo6pez, Beltran, Morales y Cavero (2018) En Ecuador, en su
articulo que lleva por titulo Estrategia de marketing digital por medio de redes
sociales en el contexto de las PYMES del Ecuador, determino que “el manejo
de redes sociales se convirtié en la primordial via para hacer publicaciones y
llegar al cliente”, esta investigacion guarda relacion con nuestro trabajo en
cuanto a la variable independiente Marketing Digital ya que nos ayuda a
identificar que algunas organizaciones aprovechan dichos nuevos canales de
publicidad; ademéas que el manejo de medios sociales es mas comun en el
campo personal, no obstante, a nivel de empresas todavia es un lugar que esta
siendo poco explorado, no obstante las Pymes se enfrentan a la carencia de
difusién y utilizacion de herramientas del Marketing Digital, considerandolos un
problema al momento de captar nuevos consumidores, debido a que no

dominan mucho del tema (pag. 1).

Segun Striedinger (2018) En Colombia, en su articulo que lleva por titulo
El Marketing digital transforma la gestién de PYMES en Colombia, manifiesta
que “Al aparecer el marketing digital, la mayoria de los diferentes sectores
emplean canales en linea y offline para informar a los clientes” ,esta
investigacion guarda relacion con nuestro trabajo en cuanto a la variable
independiente Marketing Digital ya que nos ayuda a identificar el principal
motivo para que las pymes perduren, en donde tienen que llevar a cabo el
marketing digital para promocionar y vender sus servicios no solo en el territorio

nacional, sino en los mercados de todo el mundo (pag. 4).
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Segun Salazar, Paucar y Borja (2017) En Ecuador, en su articulo que
lleva por titulo EI marketing digital y su influencia en la administracion
empresarial, manifiesta que “Actualmente internet se convirtio en un recurso
necesario e interactivo que posibilita a las empresas tener una participacion
directa y personalizada con los consumidores actuales y posibles
consumidores, sin restricciones geograficas”, esta investigacién guarda relaciéon
con nuestro trabajo en cuanto a la variable independiente Marketing Digital ya
que nos da a conocer que se esta haciendo mas conocido entre las empresas,
debido a que posibilita hacer un busqueda mas exacto del retorno de la
inversion, comparativamente con los demas canales clasicos de marketing.
Ademas, es un asunto que requiere de nuestro compromiso, tactica, la
proyeccién y conseguir la adecuada ejecucién de todo lo cual se planee (pag.
5).

Segun Bergareche (2020) En EE. UU en su articulo que lleva por titulo
Técnicas de captacion de clientes potenciales con marketing 360, manifiesta
que “Actualmente los consumidores estiman las experiencias coherentes,
reciprocas y alineadas a sus intereses. Se necesita que evitemos “interrumpir”
al cliente con mensajes que no le importan y que, algunas veces, les resulta
molestos”, este articulo tiene relacion con el presente trabajo en cuanto a la
variable dependiente Captacion de Clientes ya que debemos aceptar que en la
actualidad la mayor parte de las elecciones de compra se toman sin haber
intercambiado palabras. Ademas, estudiar el proceso de compra del cliente,
mapea los primordiales puntos de contacto y brindales informacion deseada,
ayuda que tu comprador te requiere en cada instante, de esa manera lo podrias

captar (pag. 17).
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Segun Lopez (2019) En Espafa, en su articulo que lleva por titulo 5
estrategias de captacion de clientes, afirma que, “la manera en como nos
comunicamos Yy, en particular, la atencién al consumidor tiene un papel
importante tanto en el mantenimiento como en la captacion de consumidores”.
este articulo tiene relaciéon con el presente trabajo en cuanto a la variable
dependiente Captacion de Clientes ya que nos ayuda a comprender que, Si un
comprador potencial halla tu marca en diversos puntos de vista de contacto, es
fundamental mostrar una imagen coherente en todos ellos, dar contenido de
valor, informacion ya que es maravilloso para captar consumidores. Lo

primordial es dar contenido atrayente que capte a nuestro target (pag. 29).

Segun De la Hoz (2017) En Espafia, en su articulo que lleva por titulo
Captacion de clientes, 15 estrategias para mejorar tus ventas, asegura que “la
atracciéon de consumidores es crucial para expandirse y mantenerse en el
mercado que cada vez esta mas competitivo y diversificado, y con clientes cada
vez mas exigentes”, este articulo tiene relacion con el presente trabajo en
cuanto a la variable dependiente Captacion de Clientes ya que nos ayuda a
identificar que el cliente, interno o externo, es la persona mas transcendental
para la organizacion, debido a que de él depende la sostenibilidad, el futuro y
los beneficios que pueda tener la empresa. Atraer a clientes no solo es suerte

sino de crear una estrategia que ayude a captar cliente y aumentar las ventas
(pag.1).
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Contexto Nacional

Segun Rojas (2020) En Lima, en su articulo que lleva por titulo Marketing
digital, la herramienta comercial para sobrevivir en una pandemia, sefiala que
‘la pandemia a obligd a las personas a reformular sus estilos de vida, ha
transformado la forma de realizar negocios, puesto que ahora las marcas se
enfrentan a un nuevo cliente”, este articulo tiene relacion con el presente trabajo
en cuanto a la variable independiente Marketing Digital, debido que nos da a
conocer que Varias marcas siguen invirtiendo considerablemente en puntos
comercializacién virtual como primordial tactica de impulso hacia la captacion
de nuevos clientes, y que ademas si hoy por hoy no tenemos bien sélida una
tactica digital, no vamos a existir, por lo cual el marketing digital estd asumiendo

importancia en tiempos de pandemia (pag. 2).

Segun Ordoéfiez (2019) Lima, en su articulo que lleva por titulo Marketing
digital: La transformacion digital depende de la conversion, afirma que “la
inversiéon en publicidad digital en nuestra regién para el 2018 apenas supero el
diecisiete por ciento; aun cuando progresando a fritmos mas 0 menos
acelerados; estando consientes que mas del noventa por ciento de los peruanos
usa medios digitales”, este articulo tiene relacién con el presente trabajo en
cuanto a la variable independiente Marketing Digital , debido a que nos da
conocer que en la actualidad las organizaciones Nacionales empiezan a deducir
lo fundamental que es el Marketing digital en la captacion de nuevos clientes,
sin embargo, aun estarian perdiendo de vista la finalidad de este, el cual es
permitir aumentar nuestras ventas mediante la captacion de nuevos clientes.
Prefieren seguir utilizando el marketing tradicional, aun cuando no consigan
resultados deseados; por tal motivo las empresas invierten poco en Marketing

Digital (pag. 4)
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Segun Wakabayashi (2017) En Lima, en su articulo que lleva por titulo
Mitos del marketing digital en el Perd, nos comenta que “en la actualidad existe
una gran brecha que separa la teoria con la practica en el marketing digital. En
este marco, lo primordial es tener claro la influencia del medio digital en el Peru;
lo cual genera que el pais no logre "engancharse” y eso se muestra en las
mismas personas”. En un mercado como este existen muchas teorias, ideas y
recomendaciones sobre el marketing digital lo cual resulta confuso
implementarlo en una empresa generando temores infundados. Este articulo
tiene relacion con el presente trabajo en cuanto a la variable independiente
debido a que en el Peru no se practica mucho el marketing digital y la mayoria
es meramente teoria por lo que las empresas no tienen el conocimiento ni las
habilidades para emplearlas lo cual genera que el rubro de la empresa sea
incierto (pag. 1).

Segun Tassara (2020) En Lima, en su articulo que lleva por titulo BCP:
¢, Qué planea la entidad para captar a mas clientes en el 2020? asegura que
“para captar mas a Clientes es de suma importancia invertir en herramientas
del Marketing digital con el motivo primordial de lograr un contacto al instante
con los consumidores, conocerlos mejor y darles una oferta mas
individualizada”, este articulo tiene relacién con el presente trabajo en cuanto a
la variable dependiente Captacion de Clientes debido a que nos da a conocer
que lo importante es que cada consumidor reciba una oferta acorde a sus
necesidades; apuntando a hacer menos campafias masivas para ofrecer sitios

personalizadas (pag. 2).
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Segun Valle (2020) En Lima, en su articulo que lleva por titulo 5
recomendaciones para que su empresa pueda captar mas clientes en campafia
navidefa “determino que Los Cyber clientes peruanos crecieron un 6.6 millones
durante la coyuntura, siendo una probabilidad para que los emprendedores
puedan salir de la crisis Sanitaria”, este articulo tiene relacion con el presente
trabajo en cuanto a la variable Dependiente Captacion de Clientes , debido nos
informa que Captar al cliente a través del comercio electronico, hacer que la
marca se diferencia a la del resto y cautivar a los clientes de primera compra,
debido a que en la actualidad es de suma trascendencia que los negocios
impacten al consumidor; por tal motivo ahora mas que nunca es necesita
aprovechar y regir de manera correcta el presupuesto para atraer a mas
Clientes (pag. 1).

Para Pacherre (2019) En Lima, en su articulo que lleva por titulo 4
consejos para ganar clientes e incrementar tus ventas manifiesta que “el
crecimiento de la confianza consumidor peruano en los medios de
comunicacion digital ha hecho posible que emprendan a liderar en el mercado
de forma online”, este articulo tiene relacién con el presente trabajo en cuanto
a la variable dependiente Captacion de Clientes debido a que nos da a conocer
gue es de suma importancia saber captar clientes debido a que permite la
relacion entre organizaciones y clientes, lo cual proporciona delanteras, ya que
no solo facilita las ventas, sino permite entablar un procedimiento de compras
mas sencillo y cdmodo. Es fundamental considerar que el negocio no termina
con la compra, es importante asegurase que la relacidbn se mantenga a largo

plazo (pag.4).
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Contexto Local

La empresa Estudios Luna, es un estudio fotogréfico especializado en
bebes, nifios, maternidad y familia; lleva 4 afios en el mercado Chiclayano, esta
ubicada en la Av. Los cactus en la Urbanizacién Federico Villareal, siendo el

duefio de la empresa el Sr. José Ricardo Saucedo Bustios.

Actualmente la empresa no es reconocida ni posicionada en el mercado;
por lo cual la cantidad de clientes es minima y selectiva, ademas de no ser la
Gnica en el mercado ya que tiene bastante competencia en el rubro. Este
problema se ha incrementado por la pandemia, ya que, al no ser muy
reconocida y no ser la primera opcion del cliente ha disminuido la captacion de

clientes.

Gran parte de la carencia de clientes se debe a que la empresa no cuenta
con un plan estratégico, no tiene una segmentacion de mercado definida, no
existe un proceso definido para el area de marketing y ventas, ademas de no
aplicar herramientas u estrategias de marketing digital para la captacién de

clientes.

Si la empresa investigada a futuro sigue realizando las mismas técnicas
de marketing tradicional y no emplea el marketing digital disminuira su captacion

de clientes en el mercado.

Es recomendable que la empresa pueda apropiarse de las técnicas y
estrategias que brinda el marketing digital para lograr una mejor captacion de
clientes; siendo fundamental realizar una investigaciébn para establecer la
problematica real y proporcionar las recomendaciones necesarias para la
Empresa Estudios Luna; ya que, al no contar con una tactica digital sélida, no

va a estar al nivel de la competencia.
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1.2. Trabajos previos.

Nivel internacional

Segun Dell y Orosco (2019) En Argentina, en su tesis de Licenciamiento,
El Marketing digital Como herramienta de Comunicacion para las PYMES
Emprendedoras del Capital Federal, tuvo como objetivo general determinar las
estrategias de comunicacion del marketing digital que utilizan las pequefas y
medianas empresas emprendedoras de vestimenta femenina en el AMBA para
promover el comercio electronico. Tomando en cuenta que la metodologia
idénea ha sido descriptiva, no experimental, cualitativa y etnografica. Teniendo
como poblacion a la urbanizacion total en argentina que fue un total de 44.90
millones. El andlisis se basé en una muestra de 150 respuestas conseguidas.
Los resultados fueron positivos, es decir; no poseen ningun problema al cambio
e inclusive saben que se adaptarian sin inconvenientes pues todos ellos, ya que
nacieron con la tecnologia bastante arraigada. Cabe recalcar, que todos
empezaron mediante las redes sociales ya que le abri6 la puerta al comercio.
Se concluyé que el primordial instrumento de comunicacién usada en la
comercializacién de medios digitales son las redes sociales, debido a que
proporciona y facilita la relacion entre el cliente y el duefio de la empresa. (pag.
8)

Para Lopez (2019) En Colombia, en su tesis de investigacion Disefio de
Estrategias de Marketing Digital para mejorar la visibilidad y Captacion de
nuevos clientes de la empresa suministro y dotaciones de la costa S.A.S. En
Monteria-Cordoba, realizada para optar el titulo de licenciamiento, tuvo por
finalidad la creacién de estrategias de marketing digital que logren mejorar la
visibilidad y captacion de nuevos consumidores. La indagacion es de tipo
descriptivo pues posibilita detectar los primordiales inconvenientes en cuanto al
marketing digital que muestra la compafia. La poblacién objetivo son los
consumidores de la compafia, en esta situacién la compafiia cuenta con 30
consumidores estables. El tipo de muestreo que se emplea en el trabajo va a

ser de tipo no probabilistico por conveniencia. Los resultados reflejaron que el
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82% de las pequefias y medianas empresas ecuatorianas acceden a Internet,
no obstante, su uso se restringe a enviar mensajes electronicos y actividades
administrativas. Llegando a la deduccion que las tacticas de mercadotecnia

online generan que la organizacion tenga un mejor posicionamiento (pag. 29).

Segun Angueta (2018) En Ecuador, en su tesis de investigacion
Marketing digital: estrategias en redes sociales de microempresas de venta de
comidas y bebidas preparadas para su consumo inmediato, ubicadas en el
sector la Mariscal Foch — Quito, realizada para optar el titulo de licenciamiento,
tuvo como finalidad reforzar las actividades que sé efectian en las redes
sociales las pequeias empresas de venta de alimentos y refrescos preparados
para ingerir inmediatamente, todo esto a través de la realizacion de estrategias
de mercadotecnia online en el apalancamiento de herramientas del Social
Media Marketing. En este trabajo se aplico las metodologia cuantitativas y
cualitativas. La poblacion es de 7.476 millones de personas, en donde se
implementé una etnografia virtual, es decir; conocer el comportamiento del
publico. Llegando a concluir que las primordiales acciones que se utilizaron por
los emprendimientos son la mercadotecnia de captacion al publico y

mercadotecnia fidelizada (pag. 61)

Para Pastora, Benavides, y Guevara (2019) En Nicaragua, en su
investigacion Captacion de clientes en Opticas Miinkel sucursal Esteli en el
segundo semestre del afio 2019, realizada para optar el titulo de licenciamiento,
tuvo como finalidad describir el proceso de captacion de consumidores en
Opticas Miinkel sucursal Esteli en el segundo semestre del afio 2019. El tipo de
investigacion es cualitativa detallada y las herramientas usadas son la encuesta,
entrevista y la guia de observacion. La poblacion esta compuesta por 166,526
pobladores de la localidad Esteli mayores de 18 afios y una muestra de 382
consumidores de la éptica. Como consecuencia tenemos que la Organizacion
ha logrado un elevado grado de fiabilidad, entregando un conveniente servicio
a partir del primer instante, brindando un servicio veloz y realizar una buena

comunicacion con sus consumidores. Se concluy6 que la importancia de que un
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comprador se encuentre satisfecho; es convertir los clientes por frecuentes a

clientes fidelizados de las diversas marcas que da la Optica (pag. 15).

Para Rocafuerte y Gonzalez (2018) En Ecuador, en su tesis de
investigacion EI Marketing digital y la captacion de clientes para
Microsigmaservice S.A. de la ciudad de Guayaquil, realizada para optar el titulo
de licenciamiento, teniendo como finalidad disefar tacticas de marketing digital
para tener una mayor captacion de consumidores en la organizacion
Microsigmaservice S.A. La indagacion es de tipo descriptiva, la poblacion sujeta
de esta investigacion comprende de profesionales y conocedores del area de
marketing que se desempefian comercialmente en la industria. Al disefiar un
plan digital se requiere de una estrategia integral, incluyendo todos los recursos:
atencion a la creacion de contenidos, diversos formatos estratégicos, redes
sociales, portales web posicionados, para que la estrategia otorgue la fuerza a
la marca. Se concluye que las pymes en su gran mayoria, tienen sus bienes
repartidos de una forma reducida por ello no tienen un extenso ingreso a las

investigaciones sobre mercadotecnia online (pag. 6).

Segun Contreras (2017) En Ecuador, en su tesis de investigacion
Estrategias de Marketing y la Captacion de clientes en la pafialera Pototin del
Canton Naranijito 2016 — 2017, realizada para optar el titulo de licenciamiento,
tuvo como objetivo proponer tacticas disponibles para mejorar la Captacion de
Clientes en la Empresa pafalera Pototin e incrementar el volumen de ventas
con la ayuda de la utilizacion de tacticas de marketing. La poblacion esta
compuesta por 37.186 clientes del canton Naranjito, entre 28 y 65 afios de edad,
teniendo como muestra a 380 clientes. Un elevado porcentaje de los
encuestados expresan que las promociones de los productos se informan
mediante hojas volantes, radio y letreros localizados en las afueras del local. Se
ha llegado a la conclusién que la Empresa pafialera deberia mejorar la falta de

publicidad y atractivos, ademas que las promociones carecen de publicidad

(pag. 6)
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Nivel Nacional

Para Valle (2020) En Lima, en su tesis de investigacion Marketing Digital
y Captacion de clientes en la empresa Susej Accesorios S.A.C., San Martin de
Porres 2020, realizada para optar el titulo de licenciamiento, tuvo como finalidad
determinar la relacion entre el Marketing digital y captacion de consumidores
Susej Complementos S.A.C., San Martin de Porres 2020. La presente
indagacion es de tipo descriptiva - correlacional no empirico, con una poblacion
de 134 clientes diversos y una muestra de 100 usuarios; en la cual el método
gue se utilizo ha sido la encuesta y cuestionario. Teniendo como resultado que
la compafia Susej Complementos pese a disponer de la mercadotecnia online
no obtuvo las ventas esperadas. Se concluyd que los consumidores que
pertenecieron a la muestra indicaron que se deba utilizar el marketing online
sustituyendo a la mercadotecnia comun, debido a que no acostumbran utilizar

los ciberespacios para conseguir productos y realizar pago online. (pag. 2).

Segun Narrea y Pinto (2020) En Lima, en su tesis de investigacion
Marketing digital y su relacion con la captacion de clientes de la empresa
grabaciones metalicas (GRAMETAL E.I.R.L), marzo-junio 2020, realizada para
optar el titulo de licenciamiento, tuvo como finalidad determinar la relacién entre
el marketing digital y la captacién de consumidores de la compafia grabaciones
metalicas (GRAMETAL E.I.R.L), Chorrillos, marzo-junio 2020. El tipo de
indagacion es cuantitativa-correlacional con un disefio no empirico. La
poblacion y muestra estéd constituida por 37 consumidores de la organizacion.
El método que se trabajé para recolectar los datos es la encuesta ademas de
una ficha técnica como herramienta. Como resultados tenemos una interacciéon
entre la propaganda online y la captacion de consumidores. Se concluyo
existente una interaccion fundamental y verdadera entre la mercadotecnia

online y la captacion de consumidores (pag. 35).
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Para Medina (2020) En Lima, en su tesis de investigacion Marketing
digital y captacion del cliente del Banco Interbank, SJL, afio 2020, realizada para
optar el titulo de licenciamiento, tuvo como objetivo determinar la relacion entre
el marketing digital y la captacion de clientes de del Banco Interbank, SJL, afio
2020. La indagacion ha sido cuantitativa con un analisis aplicado y disefio no
empirico de corte transversal en un grado detallado correlacional por medio de
un procedimiento hipotético deductivo. La poblacion de andlisis ha sido de 350
habitantes, con un ejemplar de 184 consumidores del Banco Interbank, se
elaboro en base a la herramienta de con escala ordinal. Como consecuencia el
56.3% estima un grado medio de mercadotecnia online y el 10% de los
entrevistados piensan que el grado de captacion es bajo, dichos datos obtenidos
les dio la posibilidad de interpretar que pese a que se emplearon acciones de
mercadotecnia online el grado de captacion es bajo. Se concluyé una
interaccién relevante entre la mercadotecnia online y la captacion de

consumidores (pag. 6).

Segun Ochante (2020) En Lima, en su tesis de investigacion Marketing
digital y captacion de clientes en Sivein S.A.C., San Martin de Porres, 2020
realizada para optar el titulo de licenciamiento, tuvo como objetivo determinar la
relaciéon entre el marketing digital y la captacién de clientes. La averiguacion se
hizo por medio del procedimiento hipotético deductivo, con un enfoque
cuantitativo, el tipo de desarrollo ha sido correlacional en el que, se usé un
disefio no empirico de corte transversal, con 102 clientes de la organizacion y
un ejemplar de 80 consumidores; para recoleccion de resultados se empleé el
meétodo de la encuesta y como herramienta el cuestionario. Como resultados
logrados poseemos que el 40% de los usuarios menciona que el grado de
marketing digital usada por la entidad es elevado. Se concluyé0 que los
consumidores piensan que se debe hacer uso de los medios digitales. Por esto,
se estima llevar a cabo el marketing digital correctamente con el objeto de tener
presencia en los medios digitales para publicitar y dar a conocer datos acerca

del producto (pag. 11).
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Para Cabrejos (2019) En Lima, en su tesis de investigacion Marketing
Digital y Captacion de Clientes en el Estudio Juridico IUSTITIA LEGALIS S.A.C.,
Callao — 2019, realizada para optar el titulo de licenciamiento, tuvo como
finalidad determinar el grado de interaccion existente entre el marketing digital
y captacion de consumidores. Esta investigacion se realizé por deduccién
hipotética con un enfoque cuantitativo, se correlacionaron detalladamente los
niveles, se aplicaron métodos y se utilizé un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion fueron los clientes de la organizacion, la cual
comprendioé 80 consumidores, y como vehiculo para la obtencién de los datos
se utilizé cuestionarios. Como resultado, necesita una presencia digital que
pueda ayudarle a crear una estrategia para sobrevivir y prosperar en el mundo
digital y convertirse en parte del entorno cambiante que ayuda a convertir a los
clientes potenciales en consumidores. Finalmente se concluyd que existe una

relacion entre el marketing en medios sociales y la captacion de consumidores.
(pag. 21).

Para Enrique y Pineda (2018) En Lima, en su tesis de investigacion El
marketing digital en las redes sociales facebook, linkedin y youtube y su
influencia en la fidelizacion de los clientes de la empresa Atanasovski
corredores de seguro, realizada para optar el titulo de licenciamiento, tuvo como
finalidad analizar la mercadotecnia online en medios sociales y su influencia en
la fidelizacion de consumidores de la organizacion. Su metodologia de
averiguacion es de tipo cuantitativa y cualitativa. La poblacion tomada para el
andlisis es superior a 100,000, tomando como muestra a 384 personas en
general. Los resultados de la averiguacion demuestran que la utilizaciéon de la
mercadotecnia online tiene mayor influencia en la captacion de nuevos
consumidores como en la fidelizacion de los mismos, llegando a concluir que la
mercadotecnia online en los social networks si influye positivamente en la

lealtad de consumidores (pag. 35).
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Nivel Local

Para Valverde (2018) En Chiclayo, en su tesis de investigacion Marketing
Digital y Posicionamiento de KM DATA S.A.C. Chiclayo — 2018, realizada para
optar el titulo de licenciamiento, tuvo como objetivo proponer estrategias de
marketing digital que contribuyan al posicionamiento. El tipo de averiguacion ha
sido descriptiva — propositiva con un disefio no empirico — cuantitativamente,
utilizando medios de encuestas y cuestionarios; la poblacién consta de 416
personas y 196 la muestra. Los resultados obtenidos indican que el 65% son
regulares y el 29% son buenos ya que en KM Data S.A.C, por ello se evidencia
gue no utilizan marketing online lo que genera que no encuentra posicionada en
las redes. En conclusion, las estrategias de marketing online son Utiles para
posicionar en KM Data S.A.C, mediante el disefio de sitios web, logrando tener

mas presencia en los medios socia (pag. 45).

Segun Clavijo y Gonzales (2018) En Chiclayo, en su tesis de
investigacion El marketing digital y su influencia en el posicionamiento de marca
en la discoteca UMA, en la ciudad de Chiclayo 2016, realizada para optar el
titulo de licenciamiento, tuvo como finalidad determinar la influencia del
marketing digital en el posicionamiento de marca en la Discoteca UMA. La
metodologia utilizada fue un analisis con enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional y disefio no empirico. Se usé como técnica la encuesta y el estudio
de documentos; la poblacién estuvo constituida por los habitantes de Chiclayo
y la muestra ha sido 166 consumidores. Las evidencias indicaron que en el
marketing digital en la Discoteca UMA son muy importantes para los usuarios,
en donde la preferida de los usuarios es Facebook; en donde es la mas
frecuentada por los clientes. Al final se concluyé que los componentes de la
mercadotecnia digital influyen en el posicionamiento de marca en la Discoteca
(UMA péag. 78).
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Para Caro y Idrogo (2018) En Chiclayo, en su tesis de investigacion
Marketing Digital para la comercializacion de bordados a mano de las artesanas
del distrito de Monsefu — Chiclayo ,realizada para optar el titulo de
licenciamiento, tuvo como finalidad llevar a cabo una iniciativa basada en
tacticas del marketing digital para la venta de bordados a mano de las artesanas
de Monsefu. Los procedimientos utilizados en el estudio fueron una metodologia
mixta que involucra procedimientos cuantitativos y cualitativos incorporados a
un tipo de investigacion aplicada con un disefio descriptivo. Para la recoleccion
de datos se desarroll6 una encuesta basada en un cuestionario en formato de
escala de Likert. La poblacion estuvo conformada por los consejos locales para
el desarrollo de la artesania (COLOFAR) y la muestra estuvo conformada por
34 artesanos especialistas en bordado a mano del distrito de Moncef, arrojando
asi asociaciones relevantes. Los resultados mostraron que se necesitaban
mejoras al usar técnicas de marketing en linea y finalmente concluyeron que la

organizacion no usaba tacticas de marketing en linea. (pag. 33).

Segun Elera (2020) En Motupe, en su investigacion Marketing digital para
la captacion de clientes en la empresa de construcciones metalicas “TELVAR”,
Motupe , realizada para optar el titulo de grado académico, tuvo como finalidad
establecer en qué forma el marketing digital influird en la captacion de
consumidores en la Organizacion. El tipo de investigacion consiste en analisis
descriptivo; de los 250 consumidores se obtuvo como muestra 151 clientes de
la organizacion que no aprovechan al maximo sus recursos digitales. Esto crea
un mercado digital viable que atrae a mas consumidores, aumenta las ventas,
coloca las marcas en la mente de los consumidores, Se concluyé que la
compariia deberia llevar a cabo unas estrategias viables que permita a la
empresa satisfacer a los consumidores sin tener que contactarlos, por lo cual

debe tener un seguimiento de la estrategia de marketing online. (pag. 2).
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Segun lIbafiez y Coronado (2019) En Chiclayo, en su tesis de
investigacion Marketing viral y la captacidon de clientes en la empresa
SERVISCOM Chiclayo periodo 2016-2017, realizada para optar el titulo de
licenciamiento, tuvo por objetivo primordial llevar a cabo una estrategia de
mercadotecnia viral mejorando el grado de captacion de consumidores en la
organizacion. El tipo de averiguacion es descriptivo con un disefio no empirico;
con una poblacion de 316 consumidores y un ejemplar de 174. La técnica y
recoleccion de datos usada ha sido la entrevista y la encuesta. Como
consecuencia el 71.4 % comentaron que es fundamental las tacticas de
mercadotecnia en linea y un 58.3 % aseguraron la posible existencia de lealtad
con el comprador. Se concluyd que elaborando una estrategia de
mercadotecnia viral se optimizara la captacion de consumidores debido a que

se aplica tacticas a partir de la comercializacion directa (pag. 39).

Para Tufoque (2019) En Morrope, en su tesis de investigacion
Estrategias de marketing educativo para la captacion de clientes en el colegio
ciencia college en el distrito de Morrope — 2018 , realizada para optar el titulo
de licenciamiento, tuvo como finalidad plantear tacticas de mercadotecnia
educativo para mejorar la atraccion de consumidores de la escuela Ciencia
College. El tipo de indagacion ha sido descriptiva, con un disefio no empirico;
con una poblacién de 46,046 chicos y una muestra de 372. Se utilizo la técnica
de encuesta y cuestionario, realizando una entrevista al gerente. Como
consecuencia el grado de captacion de clientes se ha aumentado, debido a que
aumento la cantidad de alumnado de los afios 2012 a 2018. Se concluy6 que el
disefo de las tacticas de mercadotecnia educativa se ha dado en base a crear

talleres que fortalezcan la ensefianza de los estudiantes (pag. 49).
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1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Marketing Digital

Segun Shum (2019) manifiesta que actualmente la mercadotecnia online
representa un gran cambio en la perspectiva del cliente; ya que la forma de
buscar y comprar bienes y servicios ha ido cambiando de ser un medio de
marketing tradicional a convertirse en algo tecnolégicamente viral como las
medios sociales. En donde las organizaciones producen contenidos de forma
continua y reiterada como la publicidad y campafias en los medios sociales de

esta manera obtendra respuestas directas en tiempo real. (pag. 25)

Para Kotler y Armstrong (2013) menciona que la “mercadotecnia online es la
forma mas rapida de comercializar productos y servicios, ademas de entablar
colaboraciones con los consumidores por medio de Internet; o sea, la
comercializacion electronica del negocio: lo cual hace una compaifia para

difundir, fomentar, y vender productos y servicios por internet”. (pag. 509)

Segun Solé y Campo (2020) nos comenta la mercadotecnia online es la
combinacion de tacticas que son utilizadas para mercantilizar un producto o un
servicio mediante los dispositivos electronicos, mediante el cual se interactla
con los consumidores a través de internet, lo cual permite estar mas
comunicados con el target. El publico objetivo esta en internet, por ello es

importante saber que recomendar para que no dejen de consumir (pag. 15).
» Importancia del marketing digital en la estrategia de una empresa

Segun Somalo (2017) Afirma que la perspectiva actual del cliente es del todo
distinta a lo que era en tiempos pasados, siendo asi que en la web existe la
mayor parte de clientes potenciales, tener una presencia digital concisa basada
en estrategias profesionales que logren el mayor impacto posible para captarlos
y fidelizarlos y generar vinculos con mayor nimero de personas que sera de

vital importancia si se busca sobresalir en un mercado competitivo (pag. 85).
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» Dimensiones del marketing digital

Segun Kotler y Armstrong (2008, pag. 438-439) nos comenta que las

dimensiones de la mercadotecnia online son las siguientes:

A. Comercio Electrénico: es la manera mas rapida y accesible en la
que podemos llegar al cliente; en donde ya sea empresa o0 usuario

vende y compra productos o servicios por medio del internet.
Indicadores:
e Transacciones:

Segun Méndez (2019, pag. 1) nos comenta que “las transacciones
son operaciones que se realicen entre dos 0 mas usuarios en donde

tiene como finalidad intercambiar un bien o servicio”.
¢ Venta:

Para Rios (2019, pag. 3) afirma que “la venta es la actividad en

donde el proveedor brinda un bien o servicio a cambio de dinero”.
e Mercado electrénico:

Segun Higuerey (2019, pag. 6) asegura que el “mercado
electrénico es un medio que permite realizar una actividad econémica

a través de pagina web, apps y medios sociales”.

e Pago electroénico:

“El pago electronico es un medio o sistema de pago virtual”.
B. Internet: es sumamente indispensable tanto para comerciantes como

para usuarios ya que permite realizar actividades como la adquisicién

de bienes y servicios mediante los medios sociales y pagina web.
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Indicadores:
e Redes:

“Las redes sociales son un medio o instrumento en donde los

usuarios intercambian informacioén”.
e Globalizacion:

Segun Fernandez (2019, pag. 4) asegura que la globalizaciéon es
la transformacion de cada uno de los paises volviéndolos
interdependientes en donde las fronteras o limitacion han disminuido;

logrando asi un mejor flujo econémico.
e Comunicacion:

Para Cervantes (2017, pag. 1) nos comenta que “es un proceso
por el cual damos y recibimos informacion a través de un medio o

canal’.
e Informacion:

Segun Morales (2019, pag. 1) asegura que “la informacion es
como una mercancia o conjunto de datos procesados; que contienen

significado y lo podemos transmitir a otras personas o empresas”.

» Herramientas del Marketing Digital

Cruz (2009, pag. 19 ) nos comenta que las herramientas de

mercadotecnia online son los siguientes:

A. Paginas Web: “Es una ciberpagina dinamica, llena de informacion
compuesta de textos y graficos sobre un asunto en especifico, en
donde las organizaciones tienen la posibilidad de ser visitadas por

cualquier usuario que ingrese a internet”.
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B. Correo electronico: Este medio permite que exista un dialogo directo
entre la empresa y los consumidores; ya que las empresas utilizan
este medio para entender y saber de las necesidades predominantes
del consumidor. (pag.20)

C. Chat: Esta herramienta genera que los usuarios estén conectados a
través de diferentes medios como los mensajes escritos o
videollamadas posibilitando asi interactuar de manera directa con el
cliente. (pag.22)

D. Blog: es un medio de comunicacion directo en donde permite que se
realice una conversacion interactiva con las respuestas de los
usuarios; segun sus necesidades. Por ejemplo, en un blog de
empresa es un medio de comunicacion interno y externo. (pag.23)

E. Redes sociales: En esta época las redes sociales son muy utilizadas
tanto en empresas como en usuarios; siendo asi una forma interactiva
entre las personas que lo utilicen, entre las mas conocidas destacan:
Facebook, Twitter”. (pag. 133-135).

Para Arias, Durango y Socorro (2016, pag. 40) nos comenta que existe un
sinfin de herramientas de marketing digital, sin embargo, no todas son
efectivas para las diversas empresas y sectores. Lo fundamental del éxito
en el sector empresarial es combinar el marketing tradicional con las nuevas

herramientas.

A. E- Marketing de Producto: El marketing viral es un plan que posibilita
gue los mensajes comerciales se viralicen a un ritmo acelerado. (pag.41)

B. E-Research: Esta herramienta nos brinda que uno conozca mas de las
necesidades del cliente para asi adaptar los productos y servicios, y darle
lo que deseen comprar. (pag.41)

C. E-Promocion: Puntos de venta y comercializacion es un nuevo punto de

vista y percepcién de la comercializacion inteligente. (pag.43)
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. E-Audit: EI CRM es un elemento fundamental adoptado por
organizaciones pioneras; el E-CRM es el incremento de los datos que
tiene procedencia en los canales digitales. (pag.46)

. E-Commerce: Conceder beneficios. Su objetivo es brindar a los usuarios
de servicios un valor agregado con la finalidad de convertir a los clientes
en consumidores fidelizados. (pag.47)

. E-Branding: En el e-branding no hace falta la comercializacion en linea;
sino tratar de inducir al consumidor que compre; es decir crearle una
necesidad. Por esto los usuarios tienen que conocer el negocio a través
de sitios de medios interactivos y sociales para que logren tomar un papel
activo. (pag.50)

. Marketing de E-Trade: Es un tipo de marketing en el cual una
organizacion recompensa al afiliado para la canalizacion de los
consumidores potenciales por medio de enlaces a su portal web.
(pag.52)

. E-Comunicacién: Este instrumento incluye los tipos de sitios web
dirigidos a los conjuntos de interés: accionistas, empleados (intranets) y

distribuidores (extranets). (pag.53)
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1.3.2. Captacion de clientes

Segun Innovacion y Cualificacion, SL. y Torres (2017, pag. 106) asegura
que la captacién de clientes busca transformar a los consumidores potenciales
en consumidores definitivos. En este proceso se sigue, mas que nada, la
rentabilidad del comprador, es decir cuanto tiempo permanecera como nuestro

cliente y que nos aportara.

Para Kotler y Lane (2006, pag. 38) “Las empresas que tratan de
aumentar sus ventas y beneficios deben aprovechar recursos considerables y
el tiempo para poder tener nuevos consumidores y eso puede costar mas, que

satisfacer y retener a los consumidores recientes”.
» Dimensiones de captacion de Clientes

Kotler y Keller (2006, pag. 38) nos comenta que “son todas las
actividades implicadas en la definicion de mercado meta y prospeccion de

nuevos consumidores”.

Para Arenal (2016, pag. 77-78) Segun el autor las dimensiones de la

variable son:

A. Identificacion de Clientes Potenciales: Se basa en detectar a esas
personas, organizaciones u empresas que tienen la posibilidad de
obtener un producto o servicio; el cual consta de 4 pasos los cuales
son:

Indicadores:

e Investigacion de mercados: Orientado a la investigacion del
publico objetivo.

e Recolecciéon de sugerencias de clientes actuales: radica en
acudir a los consumidores para pedir informacion sobre el criterio
gue tienen sobre el producto o servicio.

e Revisiones regulares de publicaciones: Da la posibilidad de

contribuir a detectar consumidores potenciales.
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e Creacion de interés: la realizacion de anuncios en medios
masivos 0 en medios selectivos con el fin de atraer a nuevos
consumidores potenciales, asi sea de manera directa con la
organizaciéon o con los canales de reparticion de los productos o

servicios.

B. Clasificaciéon de los clientes potenciales: Luego de detectar a los
consumidores potenciales, se los clasifica tomando en cuenta su
capacidad de compra, capacidad economica; debido a eso hay 2

grupos de consumidores potenciales:

Indicadores:

e Candidatos a clientes: Aquellos que tienen interés en adquirir el
producto o servicio, como también la capacidad para poder
adquirirlo y la potestad para realizar la compra.

e Candidatos Desechados o en Pausa: Rechazan aun cuando
tienen la atraccion por obtener el producto o servicio, debido a
gue no poseen la capacidad monetaria para realizar la

adquisicioén. (pag. 78)

C. Conversién de Candidatos a Clientes en Clientes de Primera
Compra: Es determinante para la captacibn de nuevos
consumidores, debido a que el demandante puede entrar en contacto
con el producto o servicio, y en ese sentido, puede revisar, constatar
o verificar la calidad.

Indicador
e Compra del Cliente: Lo primordial es investigar sobre los
individuos, organizaciones u empresas a las que esperan tenerlos

como clientes. (pag. 78)
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D. Conversién de los Clientes de Primera Compra en Clientes
Reiterativos: A los consumidores que realizan su primera compra,
se desea que vuelva a hacer mas compras, a menudo. Esto se puede
conseguir llevando a cabo varias labores de fidelizaciéon de
consumidores.

Indicadores:

e Brindar servicios postventa: Definir quién va hacer la llamada al
cliente para el seguimiento del servicio después de la venta, estar
en comunicacion continua con los clientes mediante un correo
electrénico o llamadas. (pag.78)

e Conocer al cliente: Efectuar encuestas de manera periodica para
conocer el grado de satisfaccion del consumidor, resultara
bastante eficaz debido a que permite conocer aspectos
importantes y valiosos.

e Brindar un trato especial: Es decir brindarles descuentos por
constantes compras, atencion personalizada, prestar atencion a

inquietudes que tengan y darles recomendaciones (pag. 79)

1.4.Formulacion del problema.
¢, Cual es la relacidon que existe entre Marketing Digital y la captacion de clientes

en la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 20217
Problemas Especificos

¢ Qué caracteristicas tiene el Marketing Digital en la Empresa estudios Luna en
la Ciudad de Chiclayo, 20217

¢, Cual es el nivel de captacién de los clientes en la Empresa Estudios Luna en
la Ciudad de Chiclayo, 20217

¢, Cuales son los factores del Marketing digital que se relacionan en la captacion

de clientes de la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 20217
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1.5. Justificacién e importancia del estudio.

Justificacion Tebrica

El presente trabajo esta apoyado en teorias de Kotler y Armstrong (2008) con
la variable independiente que es marketing digital y Arenal (2016) para la
variable dependiente captacion del cliente que seran de gran utilidad para
aquellos futuros investigadores que deseen realizar trabajos de investigacion

similares.
Justificacion Metodologica

En la justificacion metodoldgica, haremos uso del método de induccion; es decir,
de lo especifico a lo general; ademas de ser un enfoque cuantitativo; ya que se
realizara una encuesta para la recoleccion de datos, con disefio no experimental
en donde los resultados no serdn manipulados en donde se utilizara la encuesta
y el cuestionario; el cual serd aplicado a los clientes y trabajadores de la

empresa Estudios Luna con el propdsito de cumplir los objetivos planteados.
Justificacion Social

Esta investigacion aportara a que la empresa pueda aplicar la técnica del
marketing digital para mejorar sus procesos e incrementar la captacion de
clientes; asi como mejorar la calidad de servicio de las sesiones fotogréficas.

Importancia del Estudio

Es importante porque esta orientado en incrementar la Captacion de Clientes
de la Empresa Estudios Luna, mediante el Marketing Digital; de esta manera
obtener resultados eficientes que nos permita satisfacer las necesidades de los
clientes. Con la finalidad de garantizar confianza, transparencia y seguridad,;
captando asi la mayor cantidad de clientes para la empresa y ser recocida en

el mercado de servicios fotogréficos.
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1.6.Hipotesis.

H1: El Marketing digital se relaciona en la captacion de Clientes de la Empresa
Estudios Luna en la Ciudad de Chiclayo, 2021.

HO: El Marketing digital no se relaciona en la Captacion de clientes en la Empresa
Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

1.7. Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el Marketing digital y la captacion de

Clientes de la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Objetivos especificos

Definir las caracteristicas de Marketing Digital en la empresa Estudios Luna en
la ciudad de Chiclayo, 2021.

Diagnosticar el nivel de Captacion de los clientes de la Empresa Estudios Luna
en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Identificar los factores del marketing digital influye en la captacién de clientes de
la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.
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CAPITULO II: METODO Y
MATERIALES
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2.1.Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de la investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva y Correlacional. En donde
Segun Naupas et al., (2014, 92-343)

Descriptiva

La investigacion descriptiva es una investigacion de segundo grado, cuya
finalidad es la recopilacion de datos e informacion sobre las caracteristicas y
magnitudes de las habitantes y objetos. Por ello describiremos la variable
mercadotecnia online, asi como la captacion de clientes que tiene a la fecha la

Empresa Estudios Luna.
Correlacional

Por otro lado, menciona que la investigacion correlacional sera utilizada al
momento de entablar el nivel de correlacion entre dos variables. Por ello
veremos como la mercadotecnia online se relacionara con la captacion de

clientes en la Empresa Estudios Luna.
Enfoque cuantitativo

El tipo de investigacién que se aplicara es de enfoque cuantitativo. Segun
Hernandez et al., (2014, pag. 37) nos comenta que la investigacion de enfoque
cuantitativo porgue son procesos 0 secuencia que nos llevan a un resultado;
ademas de que los resultados de la encuesta se analizaran en tablas y figuras

utilizando el estadigrafo del SPSS.

El tipo de investigacion que se aplicara en la Empresa Estudios Luna es
Descriptiva - Correlacional debido a que se explicara detalle el trabajo a realizar
y correlacional ya que nuestra variable independiente es Marketing digital;
influye significativamente en nuestra variable dependiente que es captacion de

Clientes, y de Enfoque cuantitativo debido a que los resultados obtenidos de las

38



encuestas realizadas a los colaboradores y clientes de la empresa se analizaran

en tablas y figuras utilizando el estadigrafo Spss version 22.
Disefio de la investigacion

El disefio de nuestra investigacion en la Empresa Estudios Luna es no
experimental, debido a que Segun Hernandez et al., (2014, pag. 185) “es un

disefio en donde no se variara los resultados que nos brinden los encuestados”
Transversal o transeccional

Segun Hernandez et al., (2014, pag. 154) nos comenta que los disefios de
investigacion transeccional o transversal porque los datos recolectados son

realizados en un momento Unico; es decir que sucede en el momento.

2.2. Variables, Operacionalizacién

Variable Independiente, Marketing Digital

Para Kotler y Armstrong (2012, pag. 509) menciona que el
“mercadotecnia online es la manera mas rapida de comprar y vender un bien o
servicio, ademas que permite la eficiente comunicacién directa con el

consumidor o usuario por medio del internet.”
Variable Dependiente, Captacion de clientes

Para Kotler y Lane, (2006, pag. 38) aseguran que “actualmente las
empresas buscan maximizar e incrementar sus ventas por ello realizan
estrategia 0 tacticas que permite atraer a la mayor cantidad de clientes y
convertirlo en clientes fidelizados.”
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Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Dimension del Marketing Digital.

p TECNICA E
VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO
Transaccion
Comercio \lclentad
Electronico erca, 0
Electronico
Marketing Pago Electrénico Encuesta
Digital Redes Cuestionario
Globalizacién
Internet

Comunicacion

Informacion

Fuente: Tomado de los autores Kotler y Armstrong (2008, pag. 438-439)

Tabla 2: Dimensiones de Captacién de Clientes.

p TECNICA E
VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO
Investigacion de mercados
Recoleccion de sugerencias
Identificacion de de clientes actuales
Clientes potenciales  Revisiones regulares de
publicaciones
Creacion de interés
. Clasificacion de los Cand@datos a Clientes
Captacion — Z. 0 -0 o nciales | Candidatos Desechados o Encuesta
de clientes en Pausa Cuestionario

Conversion de
Candidatos a Clientes
de Primera Compra
Conversion de los
Clientes de Primera
Compra en Clientes
Reiterativos

Compra del Cliente

Brindar Servicios postventa
Conocer al cliente

Brindar un Trato especial

Fuente: Tomado de autor Arenal (2016, pag. 77-78)

40



2.3. Poblacion y muestra

Poblacién

Segun Hernandez et al., (2014, pag 207) asegura que son “aquellos
individuos que forman parte de nuestro proyecto, que poseen particularidades
similares, son necesitados para una investigacion, para obtener datos y llegar a

obtener resultados.”

La poblacion es finita debido a que estara conformada por 120 clientes
gue es la suma de los meses febrero, marzo, abril y mayo acumulados; mas los
5 trabajadores de la empresa; por lo tanto, la poblaciéon total sera de 125

elementos de la empresa Estudios Luna.
Muestra

Segun Hernandez et al., (2014, pag 208) nos comenta que “la muestra

es el subconjunto de la poblacion que pretendemos estudiar”.

La muestra se calculard mediante la siguiente férmula empleada para una

poblacién finita:

3 Z2xNxpxq
" E2(N — 1) + Z2xpxq

n

Poblacioén: (N) = 125
Margen de error: (E) = 7%
Nivel de confianza: (Z) = 1.96

Probabilidad: (pxq) = 50%

B 1.96%x125x0.5x0.5
"= 0.072(125 — 1) + 1.962x0.5x0.5

n=77
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Se tom6 como muestra a 77 elementos de los cuales 5 seran colaboradores de
y 72 seran clientes, para determinar la relacion que existe entre la
Mercadotecnia online y la Captacion de Clientes en la Empresa Estudios Luna,
en la region Lambayeque, 2021.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Encuesta:

Cortés y Iglesias (2004, pag. 36) nos comenta que “la encuesta nos
permite descubrir las necesidades y caracteristicas de los usuarios participantes

y los constructos estructurados”.

En el trabajo de investigacion se utilizaré la técnica de la encuesta; para lo cual
la informacién que se recogera sera de los 5 colaboradores de la empresa para
establecer el nivel de aplicabilidad de Marketing Digital y a los 72 clientes para
establecer el nivel de captacion de clientes en la empresa Estudios Luna en el
mercado de Servicios fotogréficos en la region de Lambayeque. Para lo cual se
utilizara la herramienta Google Drive en donde se daran a conocer las preguntas
y alternativas a marcar, ademas de copiar el link de la encuesta y sera enviado
mediante la aplicacién de whatsapp y correo tanto a los clientes como
colaboradores para sus respectivas respuestas.
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Cuestionario

Lépez y Fachelli (2015, pag. 17) nos mencionan que es un instrumento
en forma impresa o digital que se utiliza para recoger informacién de las
personas a través de una encuesta o entrevista, con una serie de preguntas en
forma ordenada; es decir, que es una herramienta que busca recoger la
informacion de los entrevistados.

El cuestionario estard compuesto por 18 preguntas abiertas, las cuales
son 8 de Marketing Digital y 10 de Captacion de clientes, empleando la escala
de Likert: 1. Totalmente de acuerdo, 2. De acuerdo, 3. Indiferente, 4. En

desacuerdo y 5. Totalmente en desacuerdo.

Validez

Segun Naupas et al., (2014, pag. 276) nos comenta que la validez es la
precision, veracidad o efectividad de la prueba; esto comprende diversos tipos
de validez: de contenido, de constructo, predictiva, concurrente y estadistica,
aclarando que dichos tipos de validez no son universales para todas las

herramientas de medicion.

Validez de contenido: Las preguntas han sido redactadas considerando los
constructos del Marketing Digital y Captacion de clientes, considerando que
dichas preguntas son representativas para recopilar la informacion de las

variables en estudio.

Validez de Criterio: Para la validez de criterio se ha de tener en cuenta la
utiidad de la escala de Likert y que amerita ser utilizada en la presente

investigacion.

Validez de Constructo: El instrumento sera validado por medio del juicio de

tres expertos a los que se solicitara validar nuestro cuestionario.
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Tabla 3: Validacion de Expertos.

N° Experto TA/TD Especialidad
Experto 1 Dr. Mirko Merino Nufiez 25:25/25=1 Gestion —
Marketing

Experto 2 Dr. José William Coérdova 25:25/25=1 Administracion
Chirinos

Experto 3 Mg. Milken Ricartte Administracion
Chavarry Becerra

Validez del Instrumento 1+1+1=3/3=1

Fuente: Elaboracion propia

El instrumento fue sometido al juicio de tres expertos para determinar la validez
de contenido, de lo cual se obtuvo un promedio de 1, para luego ser sometido
a una prueba piloto, para calcular la confiabilidad con el coeficiente de
alfa de Cronbach, en donde finalmente sera aplicado a las unidades de analisis

de esta investigacion.

Confiabilidad

Segun Naupas et al., (2014, pag. 277) nos informa que confiabilidad
significa puesto que una prueba, instrumento, merece confianza ya que al
aplicarse en condiciones equivalentes o semejantes los resultados

continuamente van a ser los mismos.

Se sometié a una prueba piloto para calcular la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach para finalmente se aplicado a la unidad de

analisis de este estudio.
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Tabla 4: Prueba de Confiabilidad de las variables Marketing Digital y
Captacioén de Clientes.

Alfa de Cronbach N° Elementos
, 706 18

Fuente: Spss version 22.

En la presente investigacion, luego de ser validado el instrumento por el juicio
de tres expertos, obteniendo un promedio de 1 y pasando luego a determinar el
grado de confiabilidad a través del alfa de Cronbach que arrojo un promedio de
0.70, en el que se determiné que los resultados son positivos y confiables, por

lo cual muestra que el cuestionario ya puede ser aplicado.
Resumen de los tres indicadores:

El cuestionario ha sido validado por tres expertos en el tema, en donde cada
uno de ellos ha emitido su opinion personal y han hecho sus aportes en mejora
de las preguntas del cuestionario, teniendo un indicador de 1, porcentaje que

refleja la validez del instrumento.

En cuanto a la confiabilidad el cuestionario se ha verificado aplicando una
prueba piloto de 10 elementos, con reactivos de 18, cuyo resultado del alfa de
Cronbach fue de 0.70 para las variables Maketing digital y Captacion de
clientes, indicador que resulta favorable para ser aplicado el cuestionario

relacionado a las dos variables de estudio.

2.5.Procedimiento de analisis de datos

Para la realizacion del procesamiento del analisis de la informacién de la
presente investigacion que se obtendra mediante una encuesta dirigida a los
Clientes y Colaboradores de la Empresa Estudios Luna, en donde dichos resultados
recolectados se representaran mediante graficos y tablas, para lo cual utilizaremos
los programas que son el Excel y el SPSS version 22; en donde se obtendra el

promedio, desviacion estandar, graficos y para aplicar el alfa de Cronbach.
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2.6.Criterios éticos

Tabla 5: Criterios éticos.

CRITERIOS
ETICOS

CARACTERISTICAS

Validez cientifica

Seleccion
equitativa de los
sujetos

Evaluacion
independiente

Consentimiento
informado

Respeto a los
sujetos inscritos

El estudio a realizar en la Empresa estudios Luna sera
original, ademas toda informacién proporcionada por el
duefio y los clientes a encuestar no seran manipulados
y sera confidencial.

La poblacién lo conforman los clientes y trabajadores
de la empresa Estudios Luna, cuya muestra es 77; esta
investigacion se hace con el objetivo de determinar la
relacion que existe entre el Marketing digital y la
captacion de Clientes en la empresa Estudios Luna.

La informacién brindada por parte de los clientes y por
parte de los colaboradores de Empresa Estudios Luna,
solo ser& utlizado con el fin de desarrollar nuestro
trabajo de investigacion y brindar recomendaciones a
los posibles problemas que tenga la empresa con
respecto a nuestro tema de investigacion.

Los clientes y colaboradores a encuestar en la Empresa
Estudios Luna, han sido informados sobre la finalidad
del estudio, con el propésito que acepten gustosamente
a brindarnos informacién, pero con transparencia y
responsabilidad.

Siempre se tratara con un trato amical, teniendo en
cuenta los valores para ganarse la confianza de los
clientes a encuestar en la Empresa Estudios Luna.

Fuente: Vegay Lopez (2014, p. 366)
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2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Tabla 6: Criterios de Rigor Cientifico.

Criterio de
Rigor
Cientifico

Inv.

Cuantitativa Caracteristicas.

La informacién recogida en la Empresa
Estudios Luna sera redactada tal cual los

Valor de verdad Validez interna datos brindados.

Se transcribird los datos obtenidos de las
encuestas a los clientes de la Empresa
Estudios Luna, y se analizara teniendo en
cuenta investigaciones de otros autores.

Aplicabilidad Validez externa

Se tomaran en cuenta las teorias y resultado
Fiabilidad de investigaciones ya realizadas por otros
interna autores, con la finalidad de determinar la
valides de nuestra investigacion.

Consistencia

Los resultados a obtener en la investigacion
no seran sesgados o manipulados en
beneficio propio, sino tendremos como
finalidad estimar los objetivos planteados y
determinar si se consigui6 mejorar el
conocimiento de las variables a estudiar.

Neutralidad Objetividad

Fuente: Arias y Giraldo (2011, pag. 502-504)



CAPITULO lIl: RESULTADOS
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3.1.Resultado de tablas y figuras

Tabla 7: Edad, género y grado de instruccion de los Colaboradores.

Masculino Femenino

Genero de los Colaboradores

Media Media
Tecnico Edad 38 34
Grado de  Superior
Instruccion S_,uperlor_ Edad 27 0
universitario 36 25

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los colaboradores

de la empresa Estudios Luna.

Género, edad y Grado de
Instruccion colaboradores

38
40
34 36
30 27 25
20
10
0
Técnico superior Universitario
® Masculino Media Femenino Media

Figura 1: En la encuesta aplicada a los 5 colaboradores de la empresa
estudios luna, los colaboradores que tienen educacién técnico superior son
de 38 afios de género masculino y 34 afios de género femenino. Asi mismo
tienen educacion universitaria entre las edades de 27 y 36 afios de edad de
género masculino y de 25 afios de género femenino.

Fuente: Tabla N° 7.
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Objetivo Especifico 01: Definir las caracteristicas de Marketing Digital en la empresa

Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Tabla 8: Dimension 01 VI: Comercio Electrénico.

ftems

fi

Totalmente
de acuerdo

fi

De
acuerdo

fi

Indiferente

fi

En
desacuerdo fi

Totalmente
en
desacuerdo

¢ Considera usted que
la empresa deberia
realizar transacciones
por internet?

¢ Considera usted que
el marketing digital
influye en las ventas?

¢,Cree usted que la
empresa tiene el
conocimiento

necesario sobre el
comercio electrénico?

¢Cree usted que el
pago electronico es
mas seguro  que
realizarlo de manera
presencial?

Porcentaje promedio

60%

100%

60%

80%

75%

40%

0%

40%

20%

25%

0

0

0

0

0%

0%

0%

0%

0%

0% 0

0% 0

0% 0

0% 0

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los colaboradores de la empresa

Estudios Luna.
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Dimensién 01 VI: Comercio Electrénico.

70%
60%
50%
40%
30% 25%
20%
10%

0%
Totalmente de acuerdo De acuerdo

Figura 3: En la encuesta aplicada a los 5 colaboradores de la Empresa Estudios
Luna, se pudo establecer que la dimensidn Comercio electrénico se encuentran
totalmente de acuerdo el 75% y el 25% de acuerdo. Es decir que los Colaboradores
de la Empresa Estudios Luna consideran que se debe realizar transacciones por
internet, que el marketing digital si influye en las ventas, que, si tienen el
conocimiento necesario sobre el comercio electrénico, ademas de que consideran
que el pago electrénico es méas seguro que el de manera presencial; lo que significa
gue la dimension Comercio electrénico se deberia implementar en la empresa.

Fuente: Tabla N° 8.




Tabla 9: Dimension 02 VI: Internet.

ftems

fi

Totalmente
de acuerdo

De
fi acuerdo

fi

Indiferente

fi

En
desacuerdo

fi

Totalmente
en
desacuerdo

¢,Cree usted que las
redes sociales es la
mejor manera de
hacer publicidad para
llegar a los clientes?

¢ Considera usted
gue a través del
internet se puede
captar mas clientes?

¢Considera usted
que las redes
sociales facilitan la
comunicacién entre
cliente y empresa?

¢Cree usted que a
través del internet le
puede llegar la
informacion de
servicios que brinda
la empresa de forma
rapida?

Porcentaje promedio

100%

100%

100%

100%

100%

0 0%

0 0%

0 0%

0 0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los colaboradores de la empresa

Estudios Luna.
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Dimension 02 VI: Internet.
120%

100%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Totalmente de acuerdo

Figura 5: En la encuesta aplicada a los 5 colaboradores de la Empresa Estudios Luna,
se pudo establecer que la dimensién Internet se encuentran totalmente de acuerdo el
100%. Es decir que los Colaboradores de la Empresa Estudios Luna consideran que las
redes sociales son la mejor manera de hacer publicidad, que el internet es la forma mas
viable para captar clientes, ademas de que las redes sociales facilitan la comunicacion
con el cliente y que el internet es la mejor forma de brindar informacién sobre los servicios
que ofrece la empresa; lo que significa que la dimensién internet influye en la mucho en

la empresa y que ayuda a captar mas clientela.

Fuente: Tabla N° 9.
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Tabla 10: Variable Independiente: Marketing Digital.

Variable

Independiente: Totalmente De . En

Markpeting deacuerdo  acuerdo MMM Geqacuerdo thalmente
Digital fi fi fi fi fi_desacuerdo
Comercio

Electrénico 3 60% 0 0% 1 20% 1 20% 0 0%
Internet 5 100% 0O 0% O 0% 0 0% 0 0%
Porcentaje

promedio 80% 0% 10% 10% 0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los colaboradores de la

empresa Estudios Luna.

Variable Independiente:Marketing Digital

90%
80%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 10%
10%
0%
Totalmente de acuerdo Indiferente En desacuerdo

Figura 7: En la encuesta aplicada a los 5 colaboradores de la Empresa
Estudios Luna, se pudo establecer que la variable Marketing Digital se
encuentran totalmente de acuerdo el 80%, el 10% es indiferente; quiere decir
que es necesario implementar el comercio Electrénico y que el internet influye
significativamente en la captacion de clientes en la Empresa Estudios Luna.

Fuente: Tabla N° 10.
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Tabla 11: Edad, Genero y grado de instruccion de los Clientes.

Género, Edad y Instruccién (clientes)

Genero 20 a mas 30 a mas 40 a mas
Secundaria ~ masculino 3 2 1
Completa femenino 15 5 4
Técnico masculino 6 1 0
Superior .

P femenino 3 5 0
Superior masculino 5 6 2
Universitario femenino 6 6 >

% Total 52% 35% 13%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los clientes de

la empresa Estudios Luna.

Género, Edad y Grado de Instruccién de los

Clientes
20 15
15
10 ; 5 4 6 , 5 5 6 6 6
2 2 2

5 1 1 0
0

masculino  femenino masculino  femenino masculino  femenino

Genero Genero Genero
Secundaria Completa Técnico Superior Superior Universitario

Edad (Agrupada) 20 a mas M Edad (Agrupada) 30 a mas
Edad (Agrupada) 40 a mas

Figura 9: En la encuesta aplicada a los 72 clientes de la Empresa Estudios
Luna, el 52% de los clientes tienen edades de 20 a mas, asi mismo el 35%
de los encuestados tienen las edades de 30 afios a mas, de los cuales
tanto hombres como mujeres han cursado estudios secundarios, técnico
superior y universitario, y el 13% de los clientes tiene de 40 afios a mas,
tanto hombres y mujeres, que han cursado estudios secundarios y
universitarios.

Fuente: Tabla N° 11.
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Objetivo Especifico 02: Diagnosticar el nivel de Captacion de los clientes de la

Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021

Tabla 12: Dimension 01 VD: Identificacion de Clientes potenciales.

Totalmente
. Totalmente De . En
Iltems Indiferente en
. deacuerdo ., acuerdo . . desacuerdo .
fi fi fi fi fi desacuerdo
¢Considera
usted necesario
la realizacion de
una encuesta de ,, 58% 28 39% 0 0% 2 3% 0 0%
satisfaccion  por
parte de la

empresa Estudios
Luna hacia su
persona?

¢ Considera

necesario que la

empresa brinde un

espacio en sus 47 65% 23 32% 1 1% 1 1% 0 0%
redes sociales en

donde usted pueda

opinar o] dar

sugerencias?

¢ Considera usted

que la empresa

Estudios Luna

deberia  realizar 40 56% 31 43% 0 0% 1 1% 0 0%
publicaciones

frecuentemente a

través de medios

digitales?

¢ Usted como
cliente estha a la
expectativa de
las novedades del 46 64% 22 31% 3 4% 1 1% 0 0%
servicio que brinda
la empresa
Estudios Luna?
Porcentaje

; 61% 36% 1% 2% 0%
promedio

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los clientes de la empresa
Estudios Luna.
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Figura 11: En la encuesta aplicada a los 72 Clientes de la Empresa Estudios
Luna, como resultado obtenido el 61% esta totalmente de acuerdo y el 1% es
indiferente. Es decir que los Clientes de la Empresa Estudios Luna consideran
gue si es necesario la realizaciéon de una encuesta, como también que les
brinden un espacio en sus redes sociales para que realicen sugerencias,
ademas de que consideran que la empresa debe realizar publicaciones
frecuentemente para que estén al tanto de las novedades de los servicios que
ofrecen, lo que significa que significa que la empresa se preocupa por sus
clientes; ademas de que los clientes estadn al tanto de las redes sociales y
publicaciones de la empresa, pero también consideran necesario un espacio
para la realizacion de sugerencias.

Fuente: Tabla N° 12.
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Tabla 13: Dimension 02 VD: Clasificacion de los Clientes potenciales.

< Totalmente De ) En Totalmente
ltems Indiferente en
. deacuerdo ,. acuerdo ) . desacuerdo ..
fi fi fi fi fi desacuerdo
¢ Considera
usted que
las

promociones a7 65% 22 31% 2 3% 0 0% 0 0%
son un factor

importante para

captar clientes?

¢ Considera

usted que la

empresa

deberia evaluar 44 61% 23 32% 4 6% 1 1% 0 0%
los precios de
los servicios
gue ofrece?
Porcentaje

. 63% 31% 4% 1% 0%
promedio

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los clientes de la empresa
Estudios Luna.
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Dimension 02 VD: Clasificacion de los
Clientes potenciales.
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Totalmente De acuerdo Indiferente En
de acuerdo desacuerdo

Figura 13: En la encuesta aplicada a los 72 Clientes de la Empresa
Estudios Luna, como resultado obtenido el 63% esta totalmente de
acuerdo y el 1% se encuentra en desacuerdo. Es decir que los Clientes
de la Empresa Estudios Luna consideran que las promociones son un
factor importante para atraer mayor clientela; asimismo opinan que
deben evaluar los precios de los servicios que ofrece la empresa. Lo que
significa que la Empresa conoce bien a sus clientes, pero también
deberian revaluar su estado actual con respecto a los precios de sus
servicios.

Fuente: Tabla N° 13.
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Tabla 14: Dimension 03 VD: Conversion de Candidatos a Clientes de Primera
Compra.

items Totalmente De Indiferente =" Totalmente
de acuerdo acuerdo ~ desacuerdo  €n
fi fi fi fi fi desacuerdo

¢Considera usted que

el servicio que brinda

la empresa cumple 49 68% 22 31% 0 0% 1 1% 0 0%
con todas sus

expectativas?

Porcentaje promedio 68% 31% 0% 1% 0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los clientes de la empresa
Estudios Luna.

Dimensién 03 VD: Conversion de Candidatos
a Clientes de Primera Compra.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

68%

31%

1%

Figura 15: En la encuesta aplicada a los 72 Clientes de la Empresa
Estudios Luna, como resultado obtenido el 68% esté totalmente de acuerdo
y el 1% estd en desacuerdo. Es decir que los Clientes de la Empresa
Estudios Luna consideran que los que los servicios que ofrece la empresa
cumplen con todas sus expectativas.

Fuente: Tabla N° 14.
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Tabla 15: Dimensién 04 VD: Conversion de los Clientes de Primera Compra en
Clientes Reiterativos.

i Totalmente . En Totalmente
tems de acuerdo De acuerdo Indiferente desacuerdo en
fi fi fi [ fi desacuerdo
¢ Recibe usted un
beneficio
adicional,
despuésde haber o 4900 25 3606 10 14% 1% 0 0%
adquirido el
servicio en la
empresa Estudios
Luna?
¢Considera usted
que la empresa
Estudios Luna
cuenta con el
equipamiento y 49 68% 22 31% 0 0% 1% 0 0%
una instalacion
atractiva para
brindarles un
buen servicio?
¢,Cree usted que
la empresa le
brinda un trato
personalizado al 49 68% 22 31% 0 0% 1% 0 0%
momento de
adquirir el
servicio?
Porcentaje 62% 32% 5% 1% 0%
promedio

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los clientes de la empresa

Estudios Luna.
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Dimensién 04 VD: Conversion de los Clientes
de Primera Compra en Clientes Reiterativos.

70%
62%

60%
50%

40%
32%

30%
20%

10% 5%
1%
0%
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo
acuerdo

Figura 17: Enla encuesta aplicada a los 72 Clientes de la Empresa Estudios
Luna, como resultado obtenido el 62% esta totalmente de acuerdo 1% se
encuentra en desacuerdo. Es decir que los Clientes de la Empresa Estudios
Luna consideran que no es muy frecuente el servicio adicional que reciben,
también opinan que cuentan con una buena instalacién y equipamiento de y
gue regularmente reciben un trato personalizado. Lo que quiere decir que
no es tan frecuente el seguimiento que realiza la empresa hacia los clientes.

Fuente: Tabla N° 15.
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Tabla 16: Variable Dependiente: Captacién de Clientes.

Variable |
Dependiente: Totalmente De Indiferente En Totalmente

Captacion de de acuerdo acuerdo desacuerdo en
Clientes fi fi fi fi fi desacuerdo

Identificacion
de Clientes

potenciales 0 0% 48 67% 0 0% 24 33% 0 0%
Clasificacion

de los Clientes

Potenciales 57 79% 14 19% 0 0% 1 1% 0 0%

Conversion de
Candidatos a
Clientes de
Primera
Compra
0 99% 0 1% 0 0% 0 0% 0 0%

Conversion de
los Clientes de
Primera
Compra en
Clientes

Reiterativos o5 350 45 63% 0 0% 2 3% 0 0%

Porcentaje
promedio 53% 38% 0% 9% 0%

Fuente: Encuesta aplicada en el mes de setiembre del 2021 a los clientes de la empresa
Estudios Luna.
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Variable Dependiente: Captacion de
Clientes.

60% 53%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

38%

9%

Totalmente de De acuerdo En desacuerdo
acuerdo

Figura 19: En la encuesta aplicada a los 72 clientes de la Empresa
Estudios Luna, se pudo establecer que la variable dependiente Captacion
de Clientes se encuentra totalmente de acuerdo el 53%, y el 9% en
desacuerdo; quiere decir que es necesario que la empresa haga un
seguimiento frecuente a sus clientes y sobre todo analizar su actual
entorno competitivo.

Fuente: Tabla N° 16.
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Objetivo Especifico 03: Identificar los factores del marketing digital influye en la

captacion de clientes de la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Tabla 17: Correlacion de las Dimensiones del Marketing Digital Con la VI:
Captacion de Clientes.

Comercio
Electrénico Internet
Coeficiente de
Rho de Captacion ~correlacion ,645 401
Spearman de Clientes Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 77 77

Fuente: SPSS version 22.
Existe una correlacién positiva media (+0.50) con respecto a la dimensién comercio
electrénico, y con lo respecta a la dimension internet existe una Correlacion positiva
débil (+0.25), con la variable dependiente Captacién de clientes, esto quiere decir que
el factor comercio electronico tiene una mayor influencia en la captacion de clientes

gue el factor internet de la variable Independiente Marketing Digital.

Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre el Marketing digital y la

captacion de Clientes de la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Tabla 18: Correlacion Marketing Digital Y Captacion de Clientes.

Marketing Captacién de
Digital Clientes
(Agrupada) (Agrupada)

Correlacion de

Marketing Spearman 1,000 ,645
Digital Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada) N 5 5
Correlacion de
Captacién de Spearman ,645 1,000
Clientes Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada) N 5 72

Fuente: SPSS versién 22.
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El coeficiente de correlacion es de 0. 645, lo que significa que existe una correlacion

positiva media, ademas posee un nivel de significancia del 0,000 que es menor que

significancia fijada de 0,05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta

hipotesis alternativa (Hi1), lo que indica que el Marketing digital se relaciona en

Captacion de clientes en la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Prueba de Hipotesis.

La Hipotesis alterna y la hipétesis nula planteada en este informe de investigacion

son:

H1: El Marketing digital se relaciona en la captacion de Clientes de la Empresa
Estudios Luna en la Ciudad de Chiclayo, 2021.

HO: El Marketing digital no se relaciona en la Captacion de clientes en la Empresa
Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Tabla 19: Prueba de Hipotesis.

la

la

Suma de

cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
SUMA: Entre  grupos
Variable (Combinado) >33 2 267 ,800 ,000
Marketing Dentro de
Digital Y grypos 667 2 ,333
Captacion
de Clientes Total 1200 4

Fuente: SPSS versién 22

Se rechaza la hipétesis nula, ya que el valor de p es 0,000 menor que el alfa que es

0,05, por lo tanto, se debe aceptar a Hi: El Marketing digital se relaciona en

Captacion de clientes en la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

la
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3.2.Discusion de Resultados

En este trabajo de investigacion utilizaremos el método inductivo; es decir, que
se trabajard desde lo particular a lo general; siendo el primer objetivo especifico,
definir las caracteristicas de Marketing Digital en la empresa Estudios Luna en la
ciudad de Chiclayo, 2021.

La Empresa Estudios Luna, tiene 5 colaboradores los cuales se detalla a
continuacion: género masculino de edades de 32 y 38 afos tienen el grado de
instruccion técnico superior y universitario, y los de sexo femenino de edades de 34

y 25 afios también tienen el mismo grado de instruccion.

Los 72 clientes encuestados de la Empresa Estudios Luna, el 52% de los
clientes tienen edades de 20 a mas, asi mismo el 35% de los encuestados tienen
las edades de 30 afios a mas, de los cuales tanto hombres como mujeres han
cursado estudios secundarios, técnico superior y universitario, y el 13% de los
clientes tiene de 40 afios a mas, tanto hombres y mujeres, que han cursado estudios

secundarios y universitarios.

Segun Dell y Orosco (2019, pag. 8). En Argentina, en su tesis de
Licenciamiento, ElI Marketing digital Como herramienta de Comunicacion para las
PYMES Emprendedoras del Capital Federal, se concluyé que es fundamental el uso
de herramientas de comunicacién para la comercializacién de canales digitales, los
cuales son los medios sociales, debido a que produce la interaccién entre el cliente

y el empresario.

Con estos resultados demostramos que es muy importante tener presente las
caracteristicas que identifica al marketing digital como la principal clave de una
empresa tanto para fortalecer y captar mayor clientela; volviendo asi a la empresa

mas competitiva y reconocida en el medio.

Podemos decir de la conclusion de la tesis de Dell y Orosco, que las redes
sociales son canales muy influyentes en el consumidor en donde promueve la mayor
difusion de la venta de los productos o servicios brindados; lo que promueve el

aumento de la captacion de los clientes; siendo asi que en los resultados obtenidos
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se pudo observar que en la primera variable Independiente la cual tiene por
dimensiones el comercio electronico y el internet; en la encuesta aplicada a los
colaboradores; ellos consideraron que se debe realizar transacciones por internet,
gue el marketing digital si influye en las ventas, que si tienen el conocimiento
necesario sobre el comercio electronico, ademas de que consideran que el pago
electronico es mas seguro que el de manera presencial; lo que significa que la

dimension Comercio electrénico se deberia implementar en la empresa.

Segun Rojas (2020, pag. 2). En Lima, en su articulo que lleva por titulo
Marketing digital, menciona que varias marcas siguen invirtiendo considerablemente
en puntos de comercializacion virtual como primordial tactica de impulso hacia la
captacion de nuevos clientes, y que ademas si hoy por hoy no tenemos bien sélida
una tactica digital, no vamos a existir, por lo cual el marketing digital estd asumiendo

importancia en tiempos de pandemia.

También consideran que las redes sociales son la mejor manera de hacer
publicidad, que el internet es la forma mas viable para captar clientes, ademas de
gue las redes sociales facilitan la comunicacion con el cliente y que el internet es la
mejor forma de brindar informacion sobre los servicios que ofrece la empresa; lo
gue significa que la dimensién internet influye en la mucho en la empresa y que

ayuda a captar mas clientela.

El segundo objetivo especifico es diagnosticar el nivel de Captacion de los
clientes de la Empresa Estudios Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021, en la cual
podemos decir que al diagnosticar la segunda variable nos permite saber como lo
perciben los clientes y sobre todo saber que tan reconocida es la empresa en

Chiclayo.

Segun Lépez (2019, pag 29). En Espafa, en su articulo que lleva por titulo 5
estrategias de captacion de clientes, afirma que, “la manera en cdmo nos
comunicamos tiene un papel importante en la captacion de consumidores”; nos

comenta que, si un comprador potencial halla tu marca en diversos puntos de
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contacto, es fundamental mostrar una imagen coherente en todos ellos, dar

contenido de valor, informacién ya que es maravilloso para captar consumidores.

La encuesta realizada a los clientes de la Empresa Estudios Luna opinan que
es necesario la realizacion de una encuesta, como también que les brinden un
espacio en sus redes sociales para que realicen sugerencias, ademas de que
consideran que la empresa debe realizar publicaciones frecuentemente para que
estén al tanto de las novedades de los servicios que ofrecen, lo que significa que
significa que la empresa se preocupa por sus clientes; ademas de que los clientes
estan al tanto de las redes sociales y publicaciones de la empresa, pero también
consideran necesario un espacio para la realizacién de sugerencias. Ademas, que
las promociones son un factor importante para atraer mayor clientela; asimismo
opinan que deben evaluar los precios de los servicios que ofrece la empresa. Lo
gue significa que la Empresa conoce bien a sus clientes, pero también deberian

revaluar su estado actual con respecto a los precios de sus servicios.

Para Pastora, Benavides, y Guevara (2019, pag. 15). En Nicaragua, en su
investigacion Captacion de clientes en Opticas Miinkel sucursal Esteli en el segundo
semestre del afio 2019, se concluy6 que la importancia de que un comprador se
encuentre satisfecho; es convertir los clientes frecuentes a clientes fidelizados de

las diversas marcas que ofrece la dptica.

En la Empresa Estudios Luna, los clientes consideran que no reciben
frecuentemente servicios adicionales, pero rescatan la buena instalacion vy
equipamiento de la empresa; ademas del buen trato que reciben. Con ello podemos
opinar que no es tan frecuente el seguimiento que realiza la empresa hacia los
clientes. Como nos menciona el autor es de suma importancia conocer las
necesidades y deseos de los clientes; para asi brindarles un buen servicio y cumplir

con sus expectativas.

Como tercer objetivo especifico tenemos identificar los factores del marketing
digital que influyen en la captacién de clientes de la Empresa Estudios Luna en la

ciudad de Chiclayo, 2021, mediante la prueba de correlacion en donde medimos la
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influencia de las dimensiones del marketing digital en la captacién de clientes; en el
cual se demostrd una correlacion positiva media (+0.50) con respecto a la dimension
comercio electronico, y con lo respecta a la dimensidon internet existe una
Correlacion positiva débil (+0.25), con la variable dependiente Captacion de clientes,
esto quiere decir que el factor comercio electrénico tiene una mayor influencia en la
captacion de clientes y que el factor internet de la variable Independiente Marketing

Digital.

Segun Elera (2020, pag. 2).En Motupe, en su investigaciéon Marketing digital
para la captacion de clientes en la empresa de construcciones metalicas “TELVAR”,
Motupe , se concluyé que la compafiia deberia llevar a cabo una estrategia viable
de marketing digital que le posibilite saciar a los consumidores sin la necesidad de

visitar la tienda fisicamente.

Se rescata lo siguiente de la investigacion de Elera, ya que utilizar las
dimensiones de la mercadotecnia online que son comercio electrénico e internet
como estrategia genera en el consumidor mayor interés por lo que ofrece y sobre

todo permite lograr mayores ingresos y estabilidad en el mercado.

Por ultimo, tenemos nuestro objetivo general que es determinar la relacion que
existe entre el Marketing digital y la captacion de Clientes de la Empresa Estudios
Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021, mediante la prueba de Rho Spearman se
demostro el coeficiente de correlacion es de 0. 645, lo que significa que existe una
correlacién positiva media, ademas posee un nivel de significancia del 0,000 que es
menor gue la significancia fijada de 0,05; es decir que el Marketing digital si influye

en la captacién de consumidores.

Para Valle (2020, pag. 2). En Lima, en su tesis de investigacion Marketing Digital
y Captacion de consumidores en la empresa Susej Accesorios S.A.C., San Martin
de Porres 2020, realizada para optar el titulo de licenciamiento, se concluyo que los
consumidores que pertenecieron a la muestra indicaron que se debe utilizar la
mercadotecnia online reemplazando al marketing comun, debido a que no

acostumbran utilizar mucho las péaginas webs para conseguir productos y
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Unicamente se limitan a hacer pagos instantaneos. Las variables tienen una buena
correlacion en la tesis de Valle, en donde nos comenta que reemplazaran su
marketing tradicional por el digital para asi conseguir captar mayor clientela y

mantenerlos fidelizados.

Asi mismo se rechazo la hipétesis nula, ya que el valor de p es 0,000 menor
gue el alfa que es 0,05, por lo tanto, se debe aceptar a H1: El Marketing digital se
relaciona en la Captacion de clientes en la Empresa Estudios Luna en la ciudad de
Chiclayo, 2021.

3.3.Aporte practico
Propuesta de plan de Marketing Digital para la Captacion de Clientes en la Empresa
Estudios Luna.

I.  Fundamentacion

Analizando la encuesta dirigida a los Colaboradores y Clientes nos pudimos
percatar que consideran que los medios sociales son mas efectivos para realizar
la publicidad, que el internet es la forma mas viable para captar clientes, ademas
de que las redes sociales facilitan la comunicacion con el cliente y que el internet
es la mejor forma de brindar datos sobre los servicios que ofrece la empresa; lo
gue significa que la dimension internet influye en la mucho en la entidad y que

ayuda a captar mas clientela.

En el presente estudio, el plan de mercadotecnia online sera disefiado para
los medios sociales y Canales de Comunicacion en los cuales la Empresa
Estudios Luna se va enfocar; en este plan se colocaran el objetivo de cada red

social y pagina Web y las estrategias que se utilizaran.
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Problema

En los datos recabados se pudo observar que al ser el Marketing digital un
factor determinante para la captacion de consumidores en la empresa, se
observo gue falta implementar herramientas en sus redes sociales, en donde el
proceso de venta sea mas satisfactorio desde el inicio y cierre de la venta; no
realizan con frecuencia encuestas de satisfaccion, ademas de que no se les
brindan un espacio en sus redes sociales en donde puedan dar sugerencias ,
muy poca frecuencia de publicaciones en sus redes sociales, asi mismo realizan
poca promociones. Otro gran problema es que la empresa desconoce el estado
actual de sus redes sociales ademas no realizar un monitoreo y seguimiento a
sus clientes.

II. Objetivo General y especificos
Objetivo General

Proponer estrategias de Marketing Digital en la empresa Estudios Luna para

aumentar la captacion de clientes.
Objetivos Especificos:

v' Analizar el estado actual de sus redes sociales con las que cuenta la
empresa Estudios Luna.

v Definir objetivos medibles para cada red social utilizada por la empresa
Estudios Luna.

v Establecer estrategias en sus redes sociales la Empresa estudios Luna
para captar mas Cliente.

v' Implementar la creacién de una pagina web para la empresa Estudios
Luna.
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Plan de accion para desarrollar los objetivos

1) Facebook
Esta red social esta activa desde el afio 2017, en donde publica contenido de

interés, promociones de sus servicios, novedades, para sus seguidores y

Clientes fidelizados, la empresa no publica con mucha frecuencia, es decir de

una a dos veces por semana, lo cual refleja una desventaja, ya que el objetivo

es mantener, fortalecer y captar Clientela.

Objetivos:

v

v

Conocer la cantidad de seguidores de la pagina de Facebook de la empresa,
asi como la cantidad de likes, comparticiones y comentarios dentro de cada
contenido y publicacién que se realice.

Crear publicaciones llamativas para el segmento al cual se dirige la
empresa.

Incrementar el nimero de likes, comentarios y reacciones en un 20% en el
contenido de la pagina de Facebook de la empresa Estudios Luna.

Aumentar el nimero seguidores de Facebook en un 30% mensualmente.

Acciones:

v

Realizar semanalmente contenido de interés y publicaciones con el formato
adecuado para Facebook, teniendo en cuenta los gusto y preferencias de
los consumidores y lo que la empresa quiera dar a conocer.

Realizacion de cuestionarios mensualmente para ver el grado de
satisfaccion que tienen los consumidores el cual se enviara por este medio.
El contenido del perfil de Facebook tendra como protagonistas las fotos de
los servicios que ofrece, videos con clientes satisfechos, horario de atencion,
lugar de ubicacion, teléfono y correo electronico.

La informacion en la pagina de Facebook de la empresa Estudios Luna
contendré videos e historias donde se evidencie la calidad de servicio que

ofrece.
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2)

v

Se realizarad promociones atractivas en los dias festivos del afio, en donde
se podra satisfacer las necesidades y deseos de nuestros seguidores,

ademas si el cliente tiene alguna duda podré dejarlo en comentarios.

Instagram

La empresa creo su cuenta de Instagram a fines del afio 2017 por lo cual lleva

afos en su red social, pero carece de seguidores, en la cual hasta el dia de hoy

solo tiene 697 usuarios, tiene la misma problematica que en su cuenta de

Facebook, ya que no realiza publicaciones periédicamente.

Objetivos

v

Conocer la cantidad de seguidores de la cuenta de Instagram de la empresa,
asi como la cantidad de likes, comparticiones y comentarios dentro de cada
contenido y publicacién que se realice.

Crear publicaciones llamativas para el segmento al cual se dirige la
empresa.

Incrementar el nimero de likes, comentarios e interacciones en un 30% en
el contenido de la cuenta de Instagram de la empresa Estudios Luna.
Aumentar el nimero seguidores de la cuenta de Instagram en un 30%

mensualmente.

Acciones:

v

Realizar semanalmente contenido de interés y publicaciones con el formato
adecuado para Instagram, teniendo en cuenta los gusto y preferencias de
los consumidores y lo que la empresa quiera dar a conocer.

Realizacion de cuestionarios mensualmente para ver el grado de
satisfaccion que tienen los consumidores el cual se enviara por este medio.
El contenido de la Cuenta de Instagram tendra como protagonistas las fotos
de los servicios que ofrece, videos con clientes satisfechos, horario de

atencion, lugar de ubicacién, teléfono y correo electrénico.
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v' El contenido de la cuenta de Instagram de la empresa Estudios Luna
contendra videos, historias y reels donde se muestre la calidad de servicio
que ofrece.

v Se realizara publicaciones de promociones atractivas en los dias festivos del
afo, en donde se podré satisfacer las necesidades y deseos de nuestros
seguidores, ademas si el cliente tiene alguna duda podra dejarlo en

comentarios.
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Tabla 20: Acciones a desarrollar en Facebook y Instagram.

Acciones Descripcién Fecha Costo Responsable
Realizar semanalmente Analizar y conocer qué tipo de El area de Marketin
contenido de interés y contenidos son relevantes en la Enero del 9

N : . 0.00 de la Empresa
publicaciones en actualidad para el publico al que se 2022 :
gy Estudios Luna.
Facebook e Instagram. dirige a la empresa
Se realizard& encuestas online
Realizaciéon de ?eer;su?émjrr:::s.ena?;)ngoengggrstaurg A partir de El area de Ventas de la
cuestionarios en br 19 h P ql pd | 0.00 Empresa Estudios
Facebook e Instagram tan satl_s echos se encuentran los enero del 2022 Luna
" consumidores con respecto a los '
servicios gue ofrece.
Mejorar el contenido del Ana_llzar el contenido act_ual del El area de Marketing
: perfil de Facebook y realizar los .
perfii de Facebook e . , . Dic-21 0.00 de la Empresa
respectivos cambios de contenido .
Instagram. . Estudios Luna.
gue espera el cliente.
Realizar videos e Se realizardn videos e historias El area de Marketing
N . . Febrero del
historias y reels en sobre los servicios realizados y 0.00 de la Empresa
) 2022 :
Facebook e Instagram. promociones de manera frecuente. Estudios Luna.
Realizar promociones Analizar las fechas festivas mas . .
: . ) X El area de Marketing y
atractivas en los dias atractivas para el cliente vy .
. ~ ) . . . Dic-21 0.00 Ventas de la Empresa
festivos del afio en determinar qué precios serian los

Facebook e Instagram.

mas llamativos para ellos.

Estudios Luna.

Fuente: Elaboracion propia.
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3) Whatsapp business
Estudios Luna utiliza whatsapp business para resolver dudas y precios de los
servicios que se ofrece y también para enviar mensaje de eventos, promociones
y descuentos que se realizan durante todo el afio, pero no cuenta con una base
de datos de sus clientes lo cual genera que el trato con sus clientes no sea

personalizado.

Objetivos

v' Dar a conocer las promociones, descuentos, lanzamientos de servicios.

v' Posicionar la marca de la empresa Estudios Luna en la mente del
consumidor y crear relaciones mas duraderas.

v' Compartir los enlaces de sus redes sociales como Instagram, Facebook.

Acciones:

v' Realizar mensajes y llamadas a los Clientes para hacer recodar sus citas,
como también consultarle al cliente si se realiza alguna modificacion antes
de completar el servicio brindado.

v" Publicar estados diariamente sobre los productos adquiridos para
complementar el servicio brindado y asi mejorar la percepcién del cliente.

v" Implementar la herramienta Google docs para la gestién de Clientes.
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Tabla 21: Acciones arealizar en Whatsapp business.

Acciones Descripcion Fecha Costo Responsable
Se recodara las citas,
: como también se le
Realizar . . . .
mensaies consultara al cliente si A partir de
J Y se realiza alguna diciembre del 0.00
llamadas a los e
. modificacion antes de 2021
Clientes .
completar el servicio
brindado
Se publicara estados
daramente. e 5 parr de € rea ce
Publicacién de Prody qu b Marketing de la
para complementar el enero del 0.00
estados servicio brindado y asi 2022 Empresa
. y & Estudios Luna.
mejorar la percepcion
del cliente.
Se implementara la
Implementar la :
. herramienta Google  Enero del
herramienta > 0.00
Docs para la gestion de 2022
Google Docs

Clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
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4) Creacion de una pagina Web
Actualmente la empresa Estudios Luna no cuenta con una pagina web, lo cual
es una gran desventaja para la empresa debido a que genera falta de
conocimiento sobre la imagen y marca de la empresa; la expansion del mercado
al que se dirige la empresa es limitada; lo cual genera la poca captacion de

clientes.

Objetivos

v' Creacion del sitio web para la realizacién de transaccion por internet y
publicacién de servicios, precios, consultas, etc.

v Crear una ventana de novedades y momentos en donde los usuarios puedan
visualizar cada detalle de los servicios ofrecidos desde la comunidad de su
hogar.

v Establecer estrategia de precios para implementar en la Empresa Estudios
Luna, y asi tenerlo como precios fijos en la pagina web.

v' Ser una de las empresas que nos encuentren en el buscador Google

Acciones

v Implementar sitio web para la realizacién de transaccion por internet y
publicacién de servicios, precios, consultas, etc.

v' Analizar y establecer que estrategia de precios podria implementar la

Empresa Estudios Luna.
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Tabla 22: Acciones arealizar en la Creacion de una pagina Web.

Acciones Descripcion Fecha Costo Responsable
Se implementara un
sitio web a través de la )
) El area de
plataforma GoDaddy; .
o - Marketing y
Implementar  para la realizacion de Diciembre
o - S/ 2,648.98 Ventas de la
sitio web transaccion por del 2021
. B Empresa
internet y publicacion :
. : Estudios Luna.
de servicios, precios,
consultas, etc.
Se analizara y
establecera que El &rea de
Establecer : .
. estrategia de precios Enero del Ventas de la
estrategia de . X 0.00
precios seria las mas 2022 Empresa

adecuada para los
clientes.

Estudios Luna.

Fuente: Elaboracion propia.
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Presupuesto y Financiamiento para la ejecucion del plan de accién

Tabla 23: Presupuesto y Financiamiento para el Plan de Accidn.

Responsable

Acciones

Tiempo de

Costo de

Implementacion Implementacién

El area de Marketing de la

Realizar semanalmente contenido de interés y

Empresa Estudios Luna. publicaciones en Facebook e Instagram. Enero del 2022 0.00
El &rea de Ventas de la Realizacién de cuestionarios mensualmente en Facebook A partir de enero
Empresa Estudios Luna. e Instagram. del 2022 0.00
Mejorar el contenido del perfil de Facebook e Instagram. Dic-22 0.00
Realizar videos e historias y reels en Facebook e Febrero del
Instagram. 2022 0.00
Realizar promociones atractivas en los dias festivos del
El area de Marketing de la  afio en Facebook e Instagram. Dic-22 0.00
Empresa Estudios Luna. Diciembre del
Realizar mensajes y llamadas a los Clientes 2021 0.00
A partir de enero
Publicacion de estados del 2022 0.00
Implementar la herramienta Google Docs Enero del 2022 0.00
El area de Marketing y
Ventas de la Empresa Diciembre del
Estudios Luna. Implementar sitio web 2021 S/2,648.98
El area de Ventas de la A partir de enero
Empresa Estudios Luna. Establecer estrategia de precios del 2022 0.00
Total S/2,648.98

Fuente: Elaboracion propia.
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lll.  Cronograma de actividades

Tabla 24: Cronograma de Actividades.

ACCIONES Dic. Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic.

Facebook e Instagram

Realizar semanalmente contenido de
interés y publicaciones en Facebook e
Instagram.

Realizaciéon de cuestionarios en
Facebook e Instagram.

Mejorar el contenido del perfil de
Facebook e Instagram.

Realizar videos e historias y reels en
Facebook e Instagram.

Realizar promociones atractivas en los
dias festivos del afio en Facebook e
Instagram.

Realizar mensajes y llamadas a los
Clientes.

Whatsaii Business
Publicacién de estados.

Implementar la herramienta Google
Docs.

Implementar sitio web.

Pagina Web

Establecer estrategia de precios.

Fuente: Elaboracion propia.
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V.

Monitoreo y evaluacion del plan de accion

Tabla 25: Monitoreo y evaluacién del plan de accion.

Actividad

Monitoreo

Evaluacién

Responsable

Cronograma de actividad a partir de Dic.
Del 2022

Realizar
semanalmente
contenido de interés

y publicaciones en
Facebook e
Instagram.
Realizacion de
cuestionarios en
Facebook e
Instagram.

Mejorar el contenido
del perfil de
Facebook e
Instagram.

Realizar videos e
historias y reels en
Facebook e
Instagram.

Realizar
promociones
atractivas en los

dias festivos del afio
en Facebook e
Instagram.

Realizar mensajes y
lamadas a los
Clientes.

Aumento de la
cantidad de Likes

en sus redes
sociales

Cantidad de
Clientes
Satisfechos

Aumento en la
cantidad de
Seguidores en sus
redes sociales

Aumento en la
cantidad de
reacciones y
reproducciones

Aumento de la
cantidad de Likes
y reacciones

Cantidad
Clientes
Satisfechos

de

Verificacién y conteo
de la cantidad de
likes en sus redes
sociales

Conteo y verificacion
de la cantidad de
respuestas a los
cuestionarios

Resultados de las
encuestas aplicadas
al término del afo
2022 con el nivel de
impacto de las
actualizaciones en
sus rede sociales.

Disminucién en la
gueja y reclamos

El area de Marketing
de la Empresa
Estudios Luna.

El area de Ventas de
la Empresa Estudios
Luna

El area de Marketing
de la Empresa
Estudios Luna

Sem. 01

Sem. 02

Sem. 03 Sem. 04
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Publicacién
estados.

Implementar

de

la

herramienta Google

Analytics.

Implementar
web.

Establecer
estrategia
precios.

sitio

de

Aumento en la
cantidad de vistas
de los estados

Aumento en la
cantidad de
Seguidores

Aumento en la
cantidad de
Clientes

Incremento en el
volumen de
ventas

Clientes que otorgan
calificaciones a
través de la
visualizacion de los
estados.

Comparacion
porcentual de la
cantidad de
seguidores del afio
2020y 2022
Realizar una

encuesta a finales

del afio 2022 a los El area de Marketing

clientes para evaluar y Ventas
el nivel de influencia Empresa

de la pagina web

Evaluar el estado de
resultados al final del
afio 2022 para
verificar si se a

Luna.

de la
Estudios

generado un El area de Ventas de
aumento en los la Empresa Estudios

ingresos.

Luna.

Fuente: Elaboracion propia.
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V. Costo y beneficio de la propuesta

La empresa “Estudios Luna " en los meses de octubre y noviembre del afio 2021
ha tenido ingresos de S/. 8,000.00 y egresos de S/. 3,000.00 soles, asi mismo con
la propuesta de un plan de accion, se espera que incremente la mayor cantidad de
clientes y asi generar un aumento de ingresos bimestrales, por lo que se espera
que haya un amento en aquellos egresos con la inversion de la creacion de la
pagina web que es un total de S/. 5,648. 98

Ingresos ultimo 02 meses S/. 8,000.00

Egresos ultimo 02 meses S/. 3,000.00

Costo-Inver: S/. 3,000 + S/. 2,648.98 = S/. 5,648.98

Beneficio /Costo = (S/. 8,000.00/ S/. 5,648.98)
=S/.1.42

Dichos datos de la entidad, mediante un sol invertido en dicho aporte, se va a
obtener beneficio de S/. 1.42, en otras palabras, ejecutando dicha propuesta es

beneficio para la entidad de manera econdmica.

Asi mismo, la propuesta trae consigo los siguientes beneficios como:
Mejorar la atencion al cliente.

Incremento de la satisfaccion laboral.

Mejorar la calidad del servicio.

Reconocimiento de marca de la empresa.

Relacién duradera con los clientes fidelizados.

85



CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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4.1.Conclusiones

Por lo que corresponde al objetivo general, se concluye que existe una correlacion
positiva media de (r=0. 645) mediante los resultados de la Prueba de Sperman entre
las variables Marketing Digital y Captacion de Clientes en el Estudio fotografico Luna
en la ciudad de Chiclayo, 2021, podemos decir que una buena aplicacion del

Marketing digital influira de manera significativa en la Captacién de Consumidores.

Con relacion al objetivo especifico N° 1, se concluye que es necesario que Estudios
Luna implemente el comercio Electrénico de esa manera les permitird conseguir el
mayor namero de clientes, competir de manera equilibrada con otras empresas,
destacar de la competencia por medio de la publicacion en medios digitales con alto
contenido de valor, por lo cual debe de aprovechar las caracteristicas del marketing

digital para generar una mayor captacion de los usuarios.

En consideracion al objetivo especifico N° 2, se concluye que la Empresa Estudios
Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021; en base a la variable Dependiente Captacion
de Clientes, la empresa conoce bien a sus clientes, pero deberian reevaluar los

precios de los servicios que ofrecen.

Respecto al objetivo especifico N°3, se concluye que la dimension comercio
electrénico tiene una correlacion positiva media de (+0.50), y con lo que respecta a
la dimensidn internet existe una Correlacion positiva débil de (+0.25), con la variable
dependiente Captacion de clientes, esto quiere decir que el factor comercio

electrénico tiene una mayor influencia en la captacion de consumidores.
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4.2.Recomendaciones
Se sugiere a la Empresa Estudios Luna la implementacion del Marketing Digital, por
lo cual deben crear una pagina web para generar una mayor interaccién con los

clientes de esta manera fidelizarlos y posicionarla en el mercado.

Se recomienda a la Empresa Estudios Luna que tengan una constante actualizacion
de sus redes sociales, asi como la implementacion de una red de pago virtual de
esta manera los clientes tendrdn mayor conocimiento de la empresa y se ofrecera

un servicio mas rapido y efectivo.

La empresa debe brindar un espacio para sugerencias y comentarios en sus redes
sociales como Facebook e Instagram; de esta manera se espera brindar un servicio
de calidad ademas que esto facilitaria el seguimiento de los usuarios lo cual creara
una mejor interaccion ya que; si bien es cierto, estas redes sociales son las mas

utilizadas en el mercado.

Es de gran relevancia que la empresa se involucre en el comercio electronico de
esa manera aumentar las ventas y puedan ofrecer sus servicios de manera online

para que asi capten mayor clientela.
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ANEXQOS
Anexo 1: Matriz de Consistencia.

Titulo de la investigacion: EI MARKETING DIGITAL Y LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA EMPRESA

ESTUDIOSLUNA, CHICLAYO-2021

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS VARIABLES

¢,Cual es la relacién que existe entre
Marketing Digital y la captacion de
clientes en la Empresa Estudios Luna
en la ciudad de Chiclayo, 20217

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Qué caracteristicas tiene el
Marketing Digital en la Empresa
estudios Luna en la Ciudad de
Chiclayo, 20217?

¢,Cual es el nivel de captacién de los
clientes en la Empresa Estudios Luna
en la Ciudad de Chiclayo, 2021?

,Cuales son los factores del
Marketing digital que se relacionan en
la captacion de clientes de la Empresa
Estudios Luna en la ciudad de
Chiclayo, 20217?

Determinar la relacion que existe entre
el Marketing digital y la captacion de
Clientes de la Empresa Estudios Luna
en la ciudad de Chiclayo, 2021.

OBJETIVOS SECUNDARIOS

Definir  las
Marketing Digital
Estudios Luna en
Chiclayo, 2021.

caracteristicas de
en la empresa
la ciudad de

Diagnosticar el nivel de Captacion de
los clientes de la Empresa Estudios
Luna en la ciudad de Chiclayo, 2021.

Identificar los factores del marketing
digital influye en la captacion de
clientes de la Empresa Estudios Luna
en la ciudad de Chiclayo, 2021.

H1: El Marketing Variable Independ
digital se relaciona Marketing Digital.
en la captacion de

Clientes de la Variable Depend

iente:

iente:

Empresa Estudios Captacion de Clientes.

Luna en la Ciudad
de Chiclayo, 2021.

HO: El Marketing

digital no se
relaciona en la
Captacion de
clientes en la

Empresa Estudios
Luna en la ciudad
de Chiclayo, 2021.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2: Formato del Cuestionario.

[$ UNIVERSIDAD LU n O

SENOR DE SIPAN

Cuestionario N° 01

Estimados Colaboradores de la Empresa Estudios Luna, agradeceremos su gentil
colaboracion en el presente estudio de investigacion.

El propdsito del cuestionario es recolectar informacion para determinar el nivel de
aplicabilidad del marketing digital y establecer el nivel de captacion de clientes en la
Empresa Estudios Luna, Chiclayo 2021. Para lo cual deberan responder las siguientes
interrogantes, marcando con una X en la alternativa que considere adecuada.

Estimados Colaboradores la informacion que nos brinden sera utilizada Unicamente
para el trabajo de investigacion.

Genero:
O Masculino O Femenino

Edad:

Grado de instruccion:
OPrimaria Completa (OSecundaria Completa (OTécnico Superior

O superior Universitario

Escala: Teniendo en cuenta la siguiente escala elija la opcion que considere

adecuada.

ENUNCIADO VALOR
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

G |WINF
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VALORACION
N ENUNCIADO 5 3 12 15
MARKETING DIGITAL
Comercio Electrénico
1 ¢Considera usted que la empresa deberia
realizar transacciones por internet?
2 ¢ Considera usted que el marketing digital influye
en las ventas?
3 ¢Cree usted que la empresa tiene el
conocimiento necesario sobre el comercio
electrénico?
4 | ¢Cree usted que el pago electronico es mas
seguro que realizarlo de manera presencial?
Internet
5 ¢,Cree usted que las redes sociales es la mejor
manera de hacer publicidad para llegar a los
clientes?
6 ¢ Considera usted que a través del internet se
puede captar mas clientes?
7 ¢,Considera usted que las redes sociales
faciltan la comunicacion entre cliente vy
empresa?
8 ¢,Cree usted que a través del internet le puede
llegar la informacion de servicios que brinda la
empresa de forma rapida?
Detalle sus comentarios que estime

CONV NN . e

Se le agradece por la informacién proporcionada.

Pimentel, 6 de setiembre
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[$ UNIVERSIDAD

SENOR DE SIPAN LU ﬂ O

Cuestionario N.° 02

Estimados Clientes de la Empresa Estudios Luna, agradeceremos su gentil
colaboracion en el presente estudio de investigacion.

El propdésito del cuestionario es recolectar informacién para determinar el nivel de
aplicabilidad del marketing digital y establecer el nivel de captacion de clientes en la
Empresa Estudios Luna, Chiclayo 2021. Para lo cual deberan responder las siguientes
interrogantes, marcando con una X en la alternativa que considere adecuada.

Estimados Clientes la informacion que nos brinden sera utilizada Unicamente para el
trabajo de investigacion.

Genero:
O Masculino O Femenino

Edad:

Grado de instruccién:
QOPrimaria Completa (OSecundaria Completa (OTécnico Superior

O superior Universitario

Escala: Teniendo en cuenta la siguiente escala elija la opcion que considere

adecuada.

ENUNCIADO VALOR
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

G |WINF
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NO

ENUNCIADO

VALORACION

CAPTACION DE CLIENTES

1 2

3

4

Identificacién de Clientes potenciales

;Considera usted necesario larealizacion de
una encuesta de satisfaccion por parte de la empresa
Estudios Luna hacia su persona?

¢Considera necesario que la empresa brinde un
espacio en sus redes sociales en donde usted pueda
opinar o dar sugerencias?

¢Considera usted que la empresa Estudios
Luna deberia realizar publicaciones frecuentemente
a través de medios digitales?

¢Usted cdmo cliente estd a la expectativa de
las novedades del servicio que brinda la empresa
Estudios Luna?

Clasificaciéon de los Clientes Potenciales

¢Considera usted que las promociones
son un factor importante para captar clientes?

¢cConsidera usted que la empresa deberia
evaluar los precios de los servicios que ofrece?

Conversién de Candidatos a Clientes de Primera
Compra

¢ Considera usted que el servicio que brinda la
empresa cumple con todas sus expectativas?

Conversién de los Clientes de Primera Compraen
Clientes Reiterativos

¢ Recibe usted un beneficio adicional, después de
haber adquirido el servicio en la empresa Estudios
Luna?

¢ Considera usted que la empresa Estudios Luna
cuenta con el equipamiento y una instalacion
atractiva para brindarles un buen servicio?

10

¢, Cree usted que la empresa le brinda un trato
personalizado al momento de adquirir el servicio?

Detalle sSus

conveniente

comentarios

Se le agradece por la informacion proporcionada.

Pimentel, 6 de setiembre

estime
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Anexo 3: Validacion de Cuestionario.

Y| UNIVERSIDAD
RENIE DE %IFAN

1. HOMBRE DEL JUEZ

Lir. Mirko Menro Raraz

PRICTE S Dcenciadn &n Adminsracsn
[ EEPECIELIOAD EE=tan — Markeling
2 [ GRADD ACADEMICD  [Docior &n Aormimistracan
EXPERIERCIA A0 anoes
PROFESIOHAL|ARDE)
ARzl Dacente & Terpo Camplets
TITOLD OE LE THVE STTGACIOH
EL MARKETIMG DIGITAL ¥ LA CAPTACION DE CLIEMTEE EM LA EMPRESA ESTUDICS LUMA
ICHICLAYD 202
HOMERES ¥ Feralla |:-'.I|rl|1i..'l =andra . .
21 | ApELLIDOZ Villaruewva Cuisps Mivuki Tania
39 PROGRAME DE FEACULTADL DE CIENCIAE EMPRESARIALES ESCUELA
PREGRADD ACADEMICO.
FROFESIONAL DE ADMIMISTRACION.
4 TRETROMERTD CLUsshonann de Iarkeany Lhigeal ¥ Captacion oe LIemes
EvVALUADO
: ZEHERLL
INETRUMEMTO Dietermimar [a ralacidn que exists entre el Marketing digizal i la

captaciin e Clisres de b Emprass Estudios Luna en (2 cudad de
iy, 2021

[ ESPECIFICOE

Definir las carackeristicas de Marketing Digital en ls empresa
Estudios Luna an b ciodad de Chidayo, 2021,

Disgrasticar &l nivel de Caplacion de los clientes de b Emgresa
Estudios Luna an b ciudad de Chidayo, 3021,

Identificar los faciones el marketing digital nfluge en ls captacidn de

clientes de la Empresa Estudios Luna en 3 ciudad de Chiclayo
2021

A oantnuAcKken, se les presenta, se les presentan s indicadores en forma de preguntas paa que Lid
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| EETA EN DESACUERDD PORFAVOR EEPECIFIIUE EUE SUGERBHNCIAS

M= PREGUMTAE
Sn L] [ |
SUGEREMNCIAS:
Edxd dfu) [
SUGEREMNCIAS:
e b I nslruccidn L] [ |
SUGEREMNCIAS:
NARFETING DGITAL
(1| pronskdera wEbed gque B opresa  deberdn  realzal [ |
fransaccones por nlemd? SUSGERENCIAS
02 pronsikdera usied que o markeing dgiad nfoee o B [ |
wlas 7 SUGEREMCIAS
15 Ao ushed ques i emondsa Tend & oonocimienln neoesarky] ] [ |
o & Do o e rinioo? SUSGERENCIAS
04 e usiod gue o e oechdnion es mds SEgune que [ |
resallradio de srandra presencal? SUSGERENCIAS
06 pred ushed gue s redes soolalss &5 5 e or mamena de | ) [ |
et publoidad para begar alos dienksT SUSGERENCIAS
08 pors e ra el que o rassds del indeme so poods cangan L) [ |
maks o ames ™ SUGEREMCIAS
1 paonshde ra sl que s redies soolales das lian ks L] [ |
corrdnioackdn enine o emle ¢ omoresa’ SUSGERENCIAS
(11 fo L ques | fraestss dial Indemmaed e pussde egar L] [ |
Irdormracion de serdolos quae Srinda o empresa de fomna SUSGERENCIAS
racida®
CAFTACION DE CLIEMTESR
nf:} s e ra L ol e N ral macitn i una emouesin| [ |
iz ol Sfac in por parte e ko ermpnesa Esiodics Luna SUSGERENCIAS
hacla S parsonaT
10 Faonsshde ra menesano g | emonesa brlnede U BSpacio ] [ |

101



en =5 redes sooales en donde usted pusda apinar o dar LE=EREMCIAS:
SLIjEE A 7
T sLonskiera usled que b emaress Estudios Lura deberia | A=) [T
realzar publicssoness frecuentementa 5 irwcds de medics | SIGERENCIAS:
digitales ¥
12 AESla A [a expactativa de [as novedades del seracio gue LYY ST
bririda la ampress Estudios Luna® SUEERENCIAS:
T3 | fConsider usted que @S pramociones son un facho i x) [T
impariante para caglar clenbas SUEEREMCIAS:
14 Aonsidera usied que B emporesa debenia avaluar los LYY ST
pracios de las serdcios que afreca? ZIMGEREMCIAS:
12 | Considera usted que e seracio gue bBrinda ks empress | x) i |
cumgle can lodas sus axpactativas? SUEERENCIAS:
LHReabs usted poatventa Lego de haber adkurdo el A x ) [T
& sErdcio en |3 ampress Estudios Luna® SUEEREMCIAS:
Aonsiiera usted que B empresa Eshumios Luna cloenla LYY ST
17 can @l equipamiento y una instalacion atracliva para SLEEREMCIAS:
brindanes un buen serdacia?
T8 | oCree weted gue s empress le bnnda un rsta A x ) [T
personaizsde al momenio de sdquire &l servicie? SUEEREMCIAS:
T FROMEDID P TEHID ] RLY]
. COMENTARIDS GEMERGLE 5.
7. OO SERVALCIOHE 5.

FIEMA DEL EXFPERTO
DMl A&7 16720
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PREGRADO

FACULTAL DE CIENUIAE EMPRE=ARIALES E=UUELA
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I THETROMERTD

Cueshonano de Markedng Dgral y Captacion de Chantes

EVALUADO
2. OBJETIVG DEL GEMERAL
INETRUMENTO Determinar la relacion que esiste entre e Marketing digizal y [a

captacion de Charfes de b Emgrass Estudios Luna en la cudsd de
Chiclaya, 2021

[ EEPECIFICOE

Definir las camcteristicas de Madoeting Digital en la empress
Estudios Luna en b ciudad de Chidayo, 2021,
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Anexo 4: Carta de la Empresa Autorizando la investigacion.

Luna

*Afio del Bicentenario del Perd: 200 afos de independencia™

Chiclayo, 21 de naviembre del 2021,

Sefiores:

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Ciudad. -

Atencion: Mg. Carla Angélica Reyes Reyes
Directora de EAP de Administracion

Asunto: Aceptacién realizacion de investigacion

Estinados seflores,

Nee es grato duigimos a Ustedes para saludaros a nombre de la Empresa
Estudios Luna y a la vez manifestarie o siguiente;

Que habiendo recibido ta Carta de presentacian por parte de las estudiantes ded
X ciclo del curso de Investigacion 11, de la Escuela Profesional de Admnistracion
de l1a Universidgad Sefor de Sipan, estamos dispuestos a brindarkes la
informacidn comespondente sobre i empresa, para la realizacion de su lesis de

investigacdn, adamas del por parte de mis colaboradores para la
ejecucon de a encuesta con la finaidad de que las alumnas puedan desarrollar
su trabajo.

Sin otro particutar quedo de Ustedes.

Atentamanta,

o
e Gerwral
JoséRicardo Ssucedo Bustios

Cel: 525 663 526
Los cactus #325 Urb, F Villareal
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Anexo 5: Resolucion de Proyecto.

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0550-FACEM-USS-2021

Chiclayo, 02 de julio de 2021.
VISTO:

El Oficio N*0152-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 25 de junio de 2021, y el proveido del Decano de la
FACEM de fecha 25/06/2021, y.

CONSIDERANDO:

Que, la constitucion Politica del Perd en su Articulo 18° establece que “Cada Universidad es auténoma en
su régimen normativo de gobierno, académico, administrativo y ecor . Las uni d se rigen por
sus propios Estatutos en el marco de la constitucion y las leyes™

Que rde con lo do en el Articulo 8° de la Ley Universitaria, Ley N* 30220, la autonomia inherente
a las Universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la Constitucion, l.pnmhloyydomu
normativa aplicable, Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: r ativo de no,

académico, administrativo y econémico. uUan“sunMwsmm
de su autonomia prevista en la constitucion politica del estado y de ley Universitaria N°® 30220

Que, segin Art. 21° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefor de Sipan, aprobado con
RM«DWMN'OOG—ZOQOIPD-USS&M 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo

de | b démico y tesis son aprobados por el C. ¢ de Inv ion y derivados a la
facultad, p.ulaombbndohruducbnnopumvl El periodo de vig ] dolo. ] sera de dos
anos, a partir de su aprobacion.

Que, segin Oficio N*152-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 25 de junio de 2021, la Dir dela E L

Profesional de Administracion, Dra. Janet Isabel Cubas Carranza, solicita aprobacion de los proyectos de
tesis de los estudiantes del IX ciclo, del programa regular, semestre 2021- 1.

E do a lo exp to y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes,

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tesis, de los est de la Escuela Prof | de
Administracion, del I1X ciclo - semestre 2021 - |, a cargo del docente Dr. Onésimo Mego Nufez, segin se
indica en cuadro adjunto,

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

47\
- : -~ )
—_— K N—
Dr. EDGAR ROLAND TUESTA TORRES . Académeca ADMISION E INFORMES
et ds G Besprecnsiodos Faculfad de Ciencias Emgresariales 74 481610 - 074 481632
CAMPUS USS
Cc. - Escuela. Archivo Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
www.uss. edu.pe
N AUTOR(S) TITULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION LINEA DE INVESTIGACION
PERALTA COTRINA SANDRA EL MARKETING DIGITAL Y LA CAPTACION DE
s CLIENTES EN LA EMPRESA ESTUDIOS LUNA - | CETIOREMPRESERIL Y
VILLANUEVA QUISPE MIYUKI TANIA CHICLAYO 2021
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Anexo 6: Formato T1.

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR {ES)
{LICEMCIA DE USO]

Fimentel, 16 de junio del zo22

sefiores

Vicerrectorado de Inwestigacion
Universidad Sefior de Sipan
Fresente. -

Las suscritas:

Peralta Cotring Sandra con DN 75831221 y Villanueva Quispe Miyuki Tania con DNI 73E733E0.
En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: El Marketing Digital v la Captacian
de Clientes em la Empresa Estudios Luna - Chiclayo 2021, presentado y aprobado en el sho 2021
comao requisito para optar &l titulo de Licencizdas =n Administracién , de la Facultad de Ciencias
Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito
autorize [autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para
gue, en desarrollo de lz presente licencia de uso total, pusda ejercer sobre mi {nuestro) trabajo
y muestre al mundo Iz produccion intelectuzl de la Universidad representado en este trabajo de
grado, & traves de Iz visibilidad de su contenido de |z siguiznts manera:

* Loz usuarios pueden consultar el contenide de este trebajo de grado a traveés del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositoric  Institucional -
hittp://repositorio.uss.edu.pe, asi coma de |as redes de informacion del pais y del exterior.

* Sz permite la consulta, reproduccion parcial, totzl o cambic de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
uscs gue tengan finalidad académica, siempre v cuando mediants la correspendiente cita
bibliografica se le de crédito al trabajo de investigacion y 2 su autor.

De conformidad con la ley sobre 2l derecho de sutor decreto legislativo M2 822, En efecto, |a

Universidad Sefior de Sipan a3tz en |a obligacidn de respetar los derechos de autor, para lo cusl

tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS ¥ NOMBRES HUMERQ DE DOCURENTO OE FIRMA
ICENTIDAL
Feralta Cotring Sandra FEE31221 -
= ‘:_E'Hl.;uqff
illanueva Quispe Miyuki Tania FIETIZED [y
F i feslicfuse
it :
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Anexo 7: Captura de la aplicacién de la encuesta en Google Drive.

@ Phtatoma de aimacenamiento . X | /A Destacados-GoogleDive X | 18 ENCUESTACUENTESENLAEMP X +

C & docsgooglecomi

a ENCUESTA CLIENTES EN LA EMPRESA ESTUDIOS LUNA - CHICLAYO 2021 [ % ® © 9 ¢
Preguntas  Respuestas @)  Configuracion Puntos totales: 0
76 respuestas

Resumen Pregunta Individual

[@) Estadisticas

Normal Valor medio Intervalo
0/0 puntos. 0/0 puntos. 00 puntos

Distribucion de las puntuaciones totales

Node encuestacos

Puntuacin obtenida

aforma de akmacenamiento . X R —— 1= ENCUESTAPARA LOSCUENTES | X 18 ENCUESTACLIENTESENLAEM? X | ) () WhatsApp

C & docsgooglecom/for

Preguntas  Respuestas @  Configuracion

5 respuestas

Resumen Pregunta Individual

Sexo O copiar

5 respusstas

@ hiascuino
@ Femenino

Edad

5 respuestas

a ENCUESTA PARA LOS CLIENTES Y COLABORADORES DE LA EMPRESAES [J % @ © o e m H Q
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Anexo 8: Reporte TURNITIN.

Reporte de similitud

NOMERE DEL TRABAJD AUTOR
El MARKETING DIGITAL Y LA CAPTACIO Peralta Cotrina Sandra Villanueva Quisp

M DE CLIENTES EN LA EMPRESA ESTUDI e Miyuki Tania
0S5 LUNA, - CHICLAYO 2021

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

14847 Words 78580 Characters

RECUEMTO DE PAGIMAS TAMARD DEL ARCHIVGD

B0 Pages 1.1MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Aug 18,2022 12:18 PM GMT-5 Aug 18, 2022 12:23 PM GMT-5

& 23% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 21% Base de datos de Internet s 2% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Cross
+ 18% Base de datos de trabajos entregados
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Anexo 9: Acta de Originalidad.

E UNIVERSIDAD
SENORE DE STPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia “Yowera, Coordinador de Investigacion vy
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Adminisfracion y revisor de la
inwastigacion aprobada mediante Resolucidn N*0551-FACEM-US5-2021, presentado par
la Bachiller, Peralta Cotrina Sandra y Villanueva Quispe Miyuki Tania, con su tesis
Titulada El Marketing Digital y la Captacidn de Clientes de la Empresa Estudios Luna en la
civdad de Chiclayo, 2021.

Se deja consiancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
dal 23% wverificable en &l reporte final del analisis de originalidad mediante al software de
similitud TURMITIM.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias deleciadas no
constituyen plagio ¥ cumple con lo establecido en la directiva sobra &l nivel de similitud de
producios acreditables de investigacidn, aprobada mediante Resolucion de directorio M
221-2019PD-USS da la Universidad Sefior de Sipan.

Pimeniel, 22 de agosto del 2022

Y
.f'fﬂ_h-"'- o |'Ill
[ |
| ! -l-“-.\': I'.
Dir. Abraham J Yovera

DMl N BO270538
Ezcuela Académico Profesional de Administracidn.
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Anexo 10: Local de la Empresa Estudios Luna.
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