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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la influencia del
marketing digital en la captacion de clientes del centro odontolégico integral
Innovadent, Trujillo, 2022; la metodologia empleada fue de tipo aplicada, con un
enfoque cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal. La muestra del
estudio fue conformada por 76 pacientes del centro odontologico, quienes
respondieron un cuestionario con 30 items con medicion de la escala de Likert. Los
resultados obtenidos dieron con un coeficiente de determinacion R”2 de 0.13 entre
la variable del marketing digital y la variable de captacion de clientes. La influencia
es baja por el bajo esfuerzo en el marketing digital a diferencia de las dimensiones
de captacioén de clientes. Dando como conclusion que el marketing digital tiene una
influencia significativa baja en la captacion de clientes en el centro odontol6gico

Innovadent.

Palabras clave: Marketing digital, captacién de clientes, influencia
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Abstract

The main objective of this research was to determine the influence of digital
marketing on customer acquisition of the integral dental center Innovadent, Trujillo,
2022. The methodology used was an applied research type, with a quantitative
approach and non-experimental cross-sectional design. The study sample
consisted of 76 patients from the dental center, who answered a questionnaire with
30 items with Likert scale measurement. The results obtained gave a coefficient of
determination R”2 of 0.13 between the variable of digital marketing and the variable
of customer acquisition. The influence is low because of the low effort in digital
marketing unlike the dimensions of customer acquisition. Concluding that digital
marketing has a significant low influence on customer acquisition at the Innovadent

dental center.

Keywords: Digital marketing, customer acquisition, influence.
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I. INTRODUCCION

Es necesario entender las dos principales variables del estudio que son el
marketing digital y la captacion de clientes, esto con el propdsito de poder crear un
panorama completo. Oklander y Oklander (2017) exponen que el marketing digital
es una forma de implementacion de las actividades de marketing empleando
canales digitales tales como el internet, celulares moviles, television, medios de
publicidad; siendo el marketing digital la evolucion del marketing por internet.
Dunakhe y Panse (2022) afiaden que el marketing digital influye significativamente
en la decision de compra del consumidor, concluyendo que pronto no habra
distincién entre “marketing” y “marketing digital”; ya que gran parte de los esfuerzos

del marketing tendran connotaciones digitales de por si.

Para la captacion de clientes, Nasir (2015) describe que este es el proceso de
identificacion, atraccion y retencion de clientes potencialmente rentables. Mientras
se administra la captacion de clientes, las empresas deben considerar a que
clientes potenciales se apuntara, como se comunicaray que se les ofrecera a estos
mismos clientes. Majid (2021) expone que al adquirir nuevos clientes se tendra mas
posibilidades de éxito si se emplean tres estrategias de marketing interactivo que
son el boca a boca, SEO y publicidad online. Entonces, la publicidad online y
estrategias SEO forman parte del marketing digital, creando una relacion directa

con este tipo de marketing.

La pandemia ha traido muchos cambios para las organizaciones, es mas que obvio
decir que el mercado actual es extremadamente competitivo, existen rapidos y
mayores avances tecnologicos cada dia. Dentro de este contexto el campo de la
odontologia también ha presentado desafios en brindar sus servicios a los clientes.
El Instituto Peruano de Economia publico el informe “Impacto de la pandemia sobre
las empresas formales” (2021) donde se expone que algunos sectores econdmicos
que mas se han visto de cierta forma afectados y han tenido una caida econémica
fueron los que su naturaleza depende de una alta interaccién social. Entre estos
son los hoteles y restaurantes (-43.6%), comercio (-26.5%) y otros servicios (-
24.6%). A este se le suma el hecho de la sobrepoblacion de profesionales dentales.
De acuerdo al Colegio Odontolégico del Pert (2019) en el Peru solo se necesitan



16,207 odontdlogos; sin embargo, existen 45 000 cirujanos dentistas, lo cual es una
sobrepoblacion de casi 3 veces la necesaria.

El marketing y los medios digitales ofrecen una alternativa atractiva a esta situacion.
La Comisién Econdmica para América Latinay el Caribe (2021) expuso que durante
tiempos de pandemia sé registraron incrementos del 800% para México y Colombia
ademas del 360% para Brasil con respecto al sitio webs empresariales durante el
mes de marzo del 2020 a comparacion del mismo periodo del 2019. En Perq,
IPSOS (2021) encontré6 que el 7.1 millones de adultos peruanos compran de
manera online, teniendo al 75% que compra por paginas webs, 46% por apps y
38% por redes sociales. Es en ese punto donde el marketing digital toma mayor

relevancia para las empresas, y en especial a las dirigidas para la salud oral.

En otros mercados, como el colombiano la presencia del marketing tradicional sigue
siendo muy prominente y se sigue dejando de lado el marketing digital. Acosta
(2018) explica que implementar estrategias de marketing digital es necesario para
las empresas mas aun para las mypes y pymes, aborda ademas que el buen uso
del marketing digital llega a incrementar sus ventas y el posicionamiento de la
organizacion. Carrillo (2019) expone que el marketing digital ciertamente si
incrementa los niveles de ventas luego de llevar a cabo su investigacion aplicando
el marketing digital en la empresa FAEDA, donde hall6 que luego de realizar
estrategias o tacticas de marketing digital, las ventas aumentaron un 43,68%
traduciéndose en 68,860 soles después de su ejecucién. Acorde Gamboa (2022)
las estrategias de marketing digital en el centro odontolégico Ortodent SAC de la
ciudad de Trujillo, influyeron de manera directa en la promocion de ventas de la
empresa permitiendo llegar mejor a los clientes. Lo cual indica que los esfuerzos

de marketing son efectivos dentro de un centro dental.

Para el dentro odontoldgico Innovadent, adaptarse a esta nueva normalidad
también le ha costado, tanto por las medidas de bioseguridad como por mantenerse
relevante para sus pacientes. Este centro odontoldgico viene operando desde hace
8 afos, ha venido aplicando estrategias de marketing digital para llegar mas a los
clientes. Sus esfuerzos de marketing son moderados, ya que no se cuenta con un
equipo propio dedicado por completo a esta area. Pero, aun asi, existen ciertas

estrategias de marketing que han tenido resultados mediamente positivos a pesar



de ser amateur. Estos esfuerzos se entienden desde la creacién de contenido, uso
de redes y la fidelizacion que practica con sus pacientes. Sin embargo, se percibe

gue estos esfuerzos no son del todo efectivos para conseguir nuevos clientes.

Esto lleva a plantear si estos esfuerzos que realiza el consultorio son realmente
efectivos para captar nuevos clientes. Es por eso que se realiza la pregunta para el
problema principal evidenciado: ¢Cuél es la influencia del marketing digital en la
captacion de clientes del centro odontoldgico integral Innovadent, Trujillo, 20227
Con este problema general, se desprenden tres problemas especificos tales como
¢, Cudl es la influencia del marketing de contenido en la identificacion de clientes del
centro odontoldgico integral Innovadent, Trujillo, 2022? ¢ Cual es la influencia del
marketing social media en la comunicacién con el cliente del centro odontoldgico
integral Innovadent, Trujillo, 20227 ¢ Cudl es la influencia de la promocién comercial
en la satisfaccion de expectativas del centro odontologico integral Innovadent,
Trujillo, 20227

Esta investigacion baso su justificacion de manera practica para la conveniencia
gerencial para el centro odontoldgico, quienes comprendiendo mejor la influencia
significativa para el marketing digital en captar de clientes. Mientras que por un lado
tedrico se justifico al basarse en teorias existentes sobre ambas variables y su
influencia. La justificacion metodoldgica del estudio se basé en aportar un nuevo
cuestionario inspirado en teorias solidas de autores que se ajuste al contexto
odontolégico empresarial del estudio. Por el lado de relevancia social, la
justificacion radica en el beneficio que aporta para pacientes odontolégicos ya que
si los centros de salud oral apuestan por estrategias digitales se conseguira mejorar

la calidad oral de muchas personas indirectamente.

Con lo anteriormente expuesto se procede a plantear los siguientes objetivos.
Como objetivo general se tiene determinar la influencia del marketing digital en la
captacion de clientes del centro odontolégico integral Innovadent, Trujillo, 2022.
Después se tienen los siguientes objetivos especificos: a) Determinar la influencia
del marketing de contenido en la identificacion de clientes del centro odontoldgico
integral Innovadent, Trujillo, 2022, b) Determinar la influencia del marketing social
media en la comunicacion con el cliente del centro odontologico integral Innovadent,

Trujillo, 2022. c¢) Determinar la influencia de la promocion comercial en la



satisfaccion de expectativas del centro odontologico integral Innovadent, Truijillo,
2022.

Las hipotesis, tanto general como especificas son las siguientes: Existe una
influencia significativa del marketing digital en la captacion de clientes en el centro
odontoldgico integral Innovadent, Trujillo 2022. Por el lado de las hipoétesis
especificas se tienen: existe una influencia significativa del marketing de contenido
en la identificacion de clientes en el centro odontolégico integral Innovadent, Truijillo
2022; existe una influencia significativa del marketing social media en la
comunicacion con el cliente en el centro odontolégico integral Innovadent, Trujillo
2022; y existe una influencia significativa de la promocion comercial en la
satisfaccion de expectativas en el centro odontolégico integral Innovadent, Truijillo
2022.



II. MARCO TEORICO

Dentro de este apartado, se ponen en registro las investigaciones encontradas
desde la perspectiva internacional como nacional que tengan relacién con el tema
de estudio; ademas de describir modelos teoricos y definiciones con el fin de

respaldar la investigacion.

Tiffany y otros (2018) en su estudio bajo el nombre de “A Study on Impact of Digital
Marketing in Customer Purchase Decision in Thoothukudi” que tuvo como principal
propésito examinar la implicancia del marketing digital para la decision de compra
del consumidor. El estudio fue descriptivo correlacional transversal, con una
muestra de 50 personas seleccionadas. El estudio reveld que los consumidores son
influenciados por los canales digitales y se sienten satisfechos al comprar por
medios digitales. El aporte mas prominente del estudio fue entender que los medios
digitales proveen muchos beneficios como presencia en el mercado y reduccion de

costos; ademas de ser efectivos para fidelizar, aumentar y retener consumidores.

Hernandez (2019) en su investigacion llamada “Marketing Digital y Captacion de
Clientes en el Estudio Juridico IUSTITIA LEGALIS S.A.C., Callao — 2019”, tuvo
como proposito principal determinar el grado de relacidén existente del marketing
digital y la captacion de clientes para un despacho de abogados llamado lustatis
Legalis S.A.C. Fue una investigacion deductiva con cierto enfoque cuantitativo de
tipo descriptivo correlacional transversal; con una muestra de 80 clientes de la
misma empresa. El instrumento empleado para el estudio fue un cuestionario con
35 indicadores basandose en la escala de Likert, con una confiabilidad de Alfa de
Cronbach aceptable. Esto dio como resultado general arrojo una correlacion del
0.759 entre ambas variables, indicando una relacion alta o fuerte. Concluyendo que
efectivamente se presencia una correlacién positiva con el marketing digital y
captacion de clientes. El aporte mas sustancioso que deja la investigacion es la
afirmacién que a través de las redes sociales se puede obtener resultados positivos
tanto para la captacion de clientes como solucién de problemas, siendo ademas un

gran medio de comunicacion.

Pocito y Toledo (2019) en su investigacion titulada “El marketing digital y su
incidencia en la captacion de clientes en la empresa Jet Pert S.A Trujillo Sede

Principal, 2019” ha tenido el objetivo general determinar la influencia del marketing



digital para la captaciéon de clientes de empresa trujillana Jet Pert S.A. El tipo de
estudio que emplearon fue descriptiva correlacional con carécter cuantitativo, y la
muestra se compuso de 217 clientes de la organizacion. Para la recoleccion de
informacion se aplicaron instrumentos de estudio como encuestas y entrevistas.
Los resultados demostraron que el marketing digital tiene gran incidencia con la
captacion de clientes de la empresa, esta afirmacién es sostenida con los
resultados estadisticos conseguidos, donde segun el resultado de la prueba chi
cuadrado, la hipotesis general alternativa fue aceptada. Concluyendo que sus
estrategias usadas para marketing digital en su pagina web y la red social de
Facebook, inciden que en la captacion de clientes para la empresa.

Osei (2020) en su investigacion titulada “Customer acquisition with digital marketing
tools” tuvo como objetivo responder como las herramientas de marketing digital
ayudan en la captacion de clientes. Fue un estudio cualitativo en base a revisién de
literatura. Donde se concluy6 que las herramientas de marketing digital tienen gran
importancia en estos tiempos modernos atrayendo a clientes para su inclusion;
ademas de indicar que los usuarios estan mas dispuestos a comprar articulos de
manera digital. El aporte mas resaltante de su investigacion esta en comprender
primero al consumidor, a través del customer journey o buyer persona, para aplicar

estrategias digitales atractivas, ya sea por SEO o por marketing de contenido.

Alshaketheep y otros (2020) en su trabajo titulado “Digital Marketing during COVID
19: Consumer’s Perspective” tuvo el propédsito determinar la influencia del covid-19
para el desarrollo del marketing digital. La investigacion fue descriptiva cuantitativa
transversal como también correlacional no experimental. El instrumento de
obtencion de datos fue un cuestionario con una escala de Likert, el cual fue aplicado
a 500 personas. Se concluyé que durante la pandemia los consumidores se
sintieron mas atraidos hacia las ofertas y la comunicacion digital personalizada. El
aporte a rescatar de este estudio es que, dentro de este nuevo contexto, han
aparecido nuevos consumidores digitales que desarrollan nuevas oportunidades y
estandares para construir confianza y relevancia por los medios digitales. Esto a la

vez favorece a las empresas para saber qué productos buscan los consumidores.

Saglam & Montaser (2021) en su investigacion denominada “The Effect of

Customer Relationship Marketing in Customer Retention and Customer Acquisition”



tuvo como objetivo examinar el rol del marketing de relaciones en la captacion y
retencion de consumidores. El estudio es descriptivo del tipo cuantitativo
correlacional; se us6 el instrumento del cuestionario aplicado a 199 consumidores
de comesticos. Los resultados arrojaron que las estrategias de marketing de
relaciones son significativas y estan fuertemente asociadas con la captacién de
clientes y retencion de usuarios, resaltando que la confianza, el compromiso y el
manejo de conflicto tienen un efecto en la captacion y retencién de usuarios. Los
aportes mas resaltantes de la investigacion es que los consumidores afectan a las
empresas y son esenciales para crear eficiencia con los productos, mas aun en
empresas cosmeéticas; una comunicacion sana con ellos asegura que se puedan

solucionar sus problemas motivandolos a regresar y generar lealtad.

Cordovay otros, (2022) para su investigacion llamada “Relationship between Social
Networks and Customer Acquisition in the Field of IT Solutions” tuvieron como
objetivo demostrar la correlacion de las redes sociales y la captacion de clientes en
una compafia peruana de soluciones tecnoldgicas. La investigacion es cuantitativa
transversal con caracter correlacional no experimental. Los instrumentos
empleados fueron encuestas y cuestionarios, con una muestra de 110 clientes. Los
resultados demuestran positivamente una relacion alta entre las redes sociales y la
captacion de clientes. La investigacion deja como aporte la afirmacion que las redes
sociales son medios vitales para establecer una relacién entre los clientes y la
compalfiia; asi que si una empresa de soluciones tecnolégicas o de cualquier rubro
quieren tener presencia necesitan de estas, tanto para ofrecer sus productos como

involucrarlos en la promocién.

Jamil y otros (2022) en su investigacion denominada “Role of Social Media
Marketing Activities in Influencing Customer Intentions: A Perspective of a New
Emerging Era” tuvo como objetivo principal es explorar las actividades de social
media marketing y su impacto en las intenciones del consumidor. El tipo de
investigacibn empleado fue cuantitativo transversal de tipo correlacional no
experimental; la muestra fue compuesta de 353 participantes. Los resultados
muestran como las actividades de social media marketing generan un impacto
significativo para las intenciones en los usuarios (participacion y compra). El aporte

gue deja el estudio es que los consumidores no dependen de las canales



tradicionales para informarse sobre un producto para hacer una comprar, ya que
las redes sociales facil y efectivamente proveen esta informacion. Siendo necesario
medidas efectivas de control de publicacion, tiempo, frecuencia y contenido para
lograr los objetivos de marketing. Si las empresas exitosamente asisten a sus

clientes con marca se creara una lealtad.

Vicente y Cano (2022) para su investigacion llamada “The effect of digital marketing
on the management of relationships with university students in times of covid-19”
tuvieron como objetivo analizar el impacto del marketing digital para la gestion de
relaciones con estudiantes de universidades en tiempos de covid-19. El estudio
tuvo un enfoque cuantitativo, ademas que el disefio fue de caracter no experimental
correlacional transversal. El instrumento usado fue un cuestionario, este fue
aplicado a una muestra compuesto por 400 estudiantes de entre 18 a 47 afios. Los
resultados identificaron que el social media marketing una influencia significativa en
el manejo de relaciones con los consumidores (p<0.05), debido a que el marketing
de redes social es atractivo para los estudiantes y sus padres. Concluyendo que el
marketing digital genera un gran impacto para el manejo de relaciones con los
estudiantes. Otro aporte a destacar del estudio es que el marketing de contenido
tiene un impacto significativo en varios niveles como el operacional, analitico y
colaborativo para el manejo de relaciones con estudiantes. Este impacto favorece
a la construccion de interés, confianza y fidelizacion con las instituciones

superiores.

Noerlina & Mursitama (2022) en su investigacion titulada “The Role of Digital
Marketing in Engaging SMEs and Education Institution in Emerging Economy” tuvo
como objetivo demostrar la necesidad y el impacto del marketing digital en la
mayoria de institutos de paises en desarrollo. El estudio tuvo una metodologia
basada en la revision literaria. Concluyendo que el marketing digital hace mas facil
para las instituciones educativas al proveer de informacién e interaccién directa con
los clientes y expandirse en el mercado. El aporte mas significativo se puede decir
gue es a pesar de que las estrategias de marketing digital son necesarias, pero se
tiene que saber cuales son las adecuadas para cada grupo generacional, y a la vez
se debe tener en consideracion estrategias de marketing tradicional para esos

segmentos que tienen acceso limitado a la tecnologia.



Sharma y otros (2021) en su estudio llamado “Social media activities and its
influence on customer-brand relationship: An empirical study of apparel retailers’
activity in india”. Este estudio como objetivo explorar las actividades de marketing
por redes sociales que son usadas para el marketing de productos de moday a qué
nivel estas actividades de marca fortalecen la relaciéon con clientes y motivan sus
intenciones de compra. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, ademas que el
disefio fue de caracter no experimental correlacional transversal. El instrumento
usado para la recoleccion de datos fue el cuestionario, este fue aplicado a una
muestra de 305 participantes mayores de 18 afios. Se concluyé que la relacion que
tiene una marca con sus consumidores tiene impacto significativo y positivo en la
intencidon de compras a través de las redes sociales. El aporte del estudio radica en
el hecho de cuando los consumidores se involucran con las actividades de la marca
por las plataformas de redes sociales, su intencion de compra crece y esto los

volvera en clientes habituales.

Amoah vy Jibril (2021) en su investigacion bajo el titulo de “Social Media as a
Promotional Tool Towards SME’s Development: Evidence from the Financial
Industry in a Developing Economy”, tuvo como objetivo principal propdsito evaluar
el uso de las redes sociales como herramienta de promocional para el desarrollo
de pequefas y medianas empresas. El enfoque del estudio fue uno cuantitativo no
experimental, empleando la técnica del cuestionar con 648 participantes.
Concluyendo que efectivamente las redes sociales como herramientas
promocionales tienen un efecto significativo en el desempefio, la motivacién
empresarial, la atraccion de clientes y para aumentar la participacion del mercado.
El aporte del estudio es beneficioso para duefios de MYPES, ya que es necesario
invertir en estas herramientas de marketing digital para seguir siendo competitivo a

largo plazo de crecimiento.

A continuacion, se procede a describir las teorias y conceptos de las variables del
estudio. Empezando con la variable de marketing digital, componiéndose de

definiciones por autores, modelos tedricos y sus dimensiones.

Con respecto a la variable del marketing digital, Baratas (2015) expone que el
marketing digital se basa en acciones y estrategias realizadas en redes sociales

con propoésitos comerciales. Nuseir y Refae (2022) definen al marketing digital como



la accion de emplear herramientas digitales para ofrecer productos o servicios a
cierta poblacién. Kalugina y Ryapukhin (2021) detallan que el marketing digital es
la suma de una serie de actividades realizadas por internet hecho por una empresa
o individuo, con el propésito de fomentar alguna marca. Chinakidzwa y Phiri (2020)
argumentan que el marketing digital es en si es una tactica que una organizacion o
individuo recurre por medio de una plataforma digital con el objetivo de captar
nuevos consumidores. (LOpez y otros, 2018) hablan que la importancia del
marketing digital radica actualmente en la necesidad del uso de canales o medios
digitales para conectar rapidamente con el consumidor, aprovechando la promocion
comercial, relaciones publicas y marketing directo a traves de redes sociales

Las dimensiones que componen al marketing digital son tres: marketing de
contenido, social media marketing y la promocion comercial. EI marketing de
contenido expuesta por Busca y Bertrandias (2020) como un método que esta
orientado a atraer consumidores por una amplia lista de medios digitales. Por otro
lado, Rajeh (2022) describe al social media marketing es la adopcion de redes
sociales para comunicar y promocionar nuevos o existentes productos o servicios,
como también colaborar con los consumidores convenientemente. Y, por ultimo,
Pizarro (2022) detalla que la promocion comercial se desarrolla directamente con
los clientes, al manejar relaciones publicas comerciales y utilizar a la publicidad
como herramienta esencial para ofrecer promociones y ofertas o regalos, esto
creando una experiencia positiva para los consumidores. Monferrer (2013) describe
a la publicidad digital como un medio de comunicacién a través de campafias de
promocién o propagandas que son realizadas por plataformas medios digitales, con
el objetivo de aportar y economizar recursos de una empresa, sacando provecho
de fuentes digitales y a la vez dedicando menor esfuerzo a otras tareas esenciales

de una compafia.

Con las definiciones previamente expuestas, se logra entender de mejor manera al
marketing digital, como una herramienta estratégica que permite a las empresas
tener presencia en el mundo virtual y a la vez, brindando una nueva experiencia de

compra a los usuarios buscando gque se sientan especiales.

Por el lado de la siguiente variable que es la captacion de clientes, hay varios

autores que dan mas entendimiento sobre el tema. Farias y Orihuela (2020)
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describen que la captacion de clientes resalta la adaptacion de una empresa a las
exigencias de consumidores a sus expectativas, volviéndolos en potenciales
compradores, para esto la organizacion recurre a estrategias de marketing nuevas

para exponenciar la demanda y rentabilidad.

Barquero (2007) habla que la captacion de clientes se trata de una gestion para
introducir a nuevos clientes a la empresa por medio de una lista de herramientas,
haciendo un andlisis previo del consumidor para tener menores costos. Alcaide
(2015) explica que la captacion de clientes es mas que todo un proposito para atraer
y retener a clientes, con el fin que una organizacion ponga sus esfuerzos en cuidar
de ellos y asi lograr una fidelizacion. Rahim y otros (2020) hacen mencion que la
captacion de clientes se compone de un grupo de estimulos, la experiencia, el
aprendizaje, la satisfaccion y el comportamiento que tengan los clientes posteriores
al adquirir algun producto o servicio en particular. Primo y Rivero (2010) definen
ademas que la captacién de clientes como una estrategia que involucra diferentes
puntos de venta desde dentro de una organizacion, siendo necesario segmentar el
publico meta, establecer clientes que se quieren captar con beneficios y los
servicios brindados que estén acorde a la necesidades y deseos de los
consumidores. Oré y Vicente (2021) afladen que la captacion de clientes involucra
la conversion de clientes potenciales a clientes reales para una empresa y estando
dispuestos a comprar con la misma. Kumar y Kumar (2019) explican que para la
captacion de clientes se deben emplear varios canales de comunicacion que creen
una relacion con los clientes para crear productividad tomando en consideracién de
los requerimientos que tengan los consumidores. Garcia (2016) resume a la
captacién de clientes como la intencion de convertir a potenciales clientes en
compradores motivandoles a la accion con el fin de volverlos en clientes fieles,

otorgando informacién precisa para generar seguridad.

Las dimensiones que componen a la captacion de clientes también se pueden
resumir en tres: identificacién de clientes, atencion al cliente y valor agregado. La
identificacion de clientes Garcia (2015) lo describe como un aspecto fundamental
para todas las empresas ya que esto permite plantear diversas estrategias
comerciales que tengan relacién con sus propias necesidades como también al

volumen de compra para asi finalmente conservar y retenerlos consecutivamente.
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Por otro lado, Escudero (2015) expone que la atencion a clientes es un conjunto de
funciones realizados por un individuo o grupo de sujetos con el propdsito de que un
cliente reciba un producto (bien o servicio) en el momento deseado dentro de un
lugar propicio, cumpliendo sus expectativas y satisfaciendo sus necesidades. Por
altimo, Damen y Steenbekkers (2022) mencionan que el valor agregado es un factor
relevante de las empresas ya que, esta es una caracteristica adicional de un
producto ya sea un bien o servicio que se ofrece, con el propdsito de generar mayor

valor para la percepcion de consumidores.
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lILMETODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio fue del tipo aplicado; acorde con Hernandez (2014), este tipo de
investigacion tiene el proposito de dar una solucion a ciertos problemas de
la realidad o el contexto de un estudio.

El enfoque que se usO, fue cuantitativo, este tipo de enfoque segun
Hernandez y otros (2014) consiste en la prueba de hipotesis basado en la
recoleccion de informacion por medio del analisis estadistico y medicion

numeérica, esto con el fin de probar una teoria.

El alcance del estudio recurrido para la investigacion fue correlacional
causal, Hernandez y otros (2014) explica que este modelo se limita a dos
conceptos, categorias, variables o hasta estructuras complejas; este modelo
busca describir ciertas relaciones dentro de uno 0 mas grupos o subgrupos,
se suele describir ademas a las variables en la investigacion y asi establecer

relaciones entre ellas
3.1.2. Disefio de investigacion

Esta investigacion ademas ha aplicado un disefio no experimental con un
corte transversal. Este disefio acorde lo que Tavakol y Pinner (2019)
manifiestan que dentro de este los datos y las variables no son alterados de
forma deliberada, simplemente se observan. De lado del corte transversal,
acorde a las palabras de Hernandez (2014) lo define como la obtencion de
informacion en un periodo determinado y tiene el fin de describir estas
variables y su andlisis en un tiempo especifico. La fuente de datos para esta
investigacion ha sido de camp, ya que se ha tenido una interaccién directa

con el objeto o las unidades de estudio registrando cualquier fenémeno.
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1 Marketing digital
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Kalugina y Ryapukhin (2021) detallan que el marketing digital es una suma de
actividades realizadas por internet hecho por una empresa o individuo, con el

propésito de fomentar alguna marca
Dimensiones

- Marketing de contenido
Busca y Bertrandias (2020) explican que el marketing de contenido es un
método que esta orientado a atraer consumidores por una amplia lista de
medios digitales.

- Marketing Social Media
Rajeh (2022) describe al social media marketing es la adopcion de redes
sociales para comunicar y promocionar nuevos o existentes productos o
servicios, como también colaborar con los consumidores convenientemente.

- Promocién comercial
Pizarro (2021) describe a la promocion comercial como el desarrollo
relaciones publicas comerciales directamente con los clientes, empleando la
publicidad para dar a conocer las promociones, ofertas o regalos para
generar una experiencia positiva

Indicadores

- Para la primera dimensién: marketing de contenido, se usaran los

siguientes indicadores: (a) Contenido web y (b) Calidad de contenido

- Para la segunda dimensién: marketing social media, se usaran los

siguientes indicadores: (a) Redes sociales y (b) Comercio por redes

- Y, para la tercera dimension: promocion comercial, se utilizaran los

siguientes indicadores: (a) marketing directo y (b) Publicidad
Escala de Medicion: Ordinal
Variable 2 Captacién de clientes

Farias y Orihuela (2020) describen a la captacion de clientes como un proceso
gue resalta la adaptacibn de una empresa para exigencias existentes de
consumidores con sus expectativas, volviéndolos con el tiempo en
compradores potenciales, la organizacion recurre a nuevas estrategias de

marketing para incrementar su demanda y rentabilidad.
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Dimensiones

- Identificacion de clientes
Primo y Rivero (2010) explican que para identificar clientes se debe
comprender el perfil de los consumidores por medio de sus necesidades,
para que se pueda generar un vinculo cercano

- Comunicacion con el cliente
Farias y Orihuela (2020) describen que la comunicacion con los clientes es
el método que las empresas utilizan interactivamente a la hora de captar

consumidores.

Satisfaccion de expectativas
Farias y Orihuela (2020) describen que la satisfaccion de expectativas es
el cumplimiento que se hace a las solicitudes o esperanzas del cliente.

Indicadores

- Para la primera dimension: identificacion de clientes, se usaran los

siguientes indicadores: (a) perfil y (b) comportamiento

- Para la segunda dimension: comunicacion con el cliente, se usaran los

siguientes indicadores: (a) interaccion continua y (b) atencion
- Y, para la tercera dimensién: valor agregado, se usaran los siguientes
indicadores: (a) logro de expectativas y (b) compromiso con el cliente
e Escala de Medicion: Ordinal
3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacién

De acuerdo a Casteel y Bridier (2021), la poblacién de alguna
investigacién esta constituida por personas u objetos que comparten
caracteristicas para la materia de estudio. Con esto descrito, se procede
a determinar la poblacion del estudio que fue conformada por el

promedio de pacientes odontoldgicos del centro (95).

Criterios de inclusion:

- Pacientes del centro

- Sexos masculinos y femeninos
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- Mayores de edad

- Periodo de ser atendidos mas de 3 meses
Criterios de exclusion:

- Menores de edad

- Que no sean pacientes
3.3.2. Muestra

Mias (2018) explica que una muestra es un subgrupo que responde a
una poblacion, y la cual es directamente representativa a esta. Para esta
investigacion se utilizard una formula para hallar la muestra que es de
paso finita. Siendo necesario 76 participantes para la muestra del

estudio.

n= N*Za2*p*q

e2 (N-1) + Za2*p * q
Donde:
N = Tamafo de poblacién.
Za>= Nivel de confianza. (95%)
p*q = Probabilidades de presencia del fenémeno. (50%)
E = Margen del error permitido. (5%)

n = Tamano de la muestra.

95*(1.96)"2*0.5*0.5

(0.05) ~2(95-1) +(1.96) A2*0.5*0.05

=76

3.3.3. Muestreo

En el muestreo del estudio se emple6 un muestreo probabilistico simple.
Sampieri (2018) lo define como el muestreo mas sencillo de todos y en

el cual los elementos o participantes cuentan con mismas probabilidades
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de ser seleccionados como parte de la muestra. Ademas, que este

muestreo llego a ser simbdlica.
3.3.4. Unidad de analisis

La unidad para el andlisis fueron pacientes del centro odontologico
integral Innovadent, de la ciudad de Trujillo, del departamento La
Libertad.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada a la hora recolectar datos en la investigacion, ha sido una
encuesta. Hernandez y otros (2014) define a una encuesta al igual que una
técnica que facilita recolectar informacion que tenga relacion con el problema
de la investigacion. Badu y otros (2019) afiaden también que la encuesta es
un procedimiento que forma de una investigacion descriptiva para recoger
informaciéon por medio de un cuestionario. Por ende, la encuesta permitira
tener informacion sobre el marketing digital y la captacion de clientes,
proporcionado por pacientes de habituales del mismo centro odontologico

integral Innovadent.

Por otro lado, para el estudio se empled el instrumento del cuestionario.
Hernandez y otros (2014) define al cuestionario como un conjunto de items
gue son establecidos para que cumplan una funcion a favor de los factores o
componentes de las variables que se mediran. El cuestionario de la
investigacion en cuestion, fue estructurado con relacion a las dimensiones de
las variables estudiadas, para la primera variable del marketing digital se
usaron 18 items o indicadores; y para la segunda variable de la captacién de
clientes fueron 18 items, cuyas alternativas de respuesta estan basadas en la

escala Likert que van de nunca (1) a siempre (5).
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Tabla 1 Disposicion de preguntas por dimensiones (Marketing digital)

Dimensiones Items Niveles Puntuacion
. Nunca, casi nunca, a
Marketing de L '
. 1-5 veces, casi siempre, 1-5
contenido )
siempre
. . Nunca, casi nunca, a
Marketing social .
. 6-10 veces, casi siempre, 1-5
media )
siempre
., Nunca, casi nunca, a
Promocion ..
i 11-15 veces, casi siempre, 1-5
comercial )
siempre

Elaboracion propia

Tabla 2 Disposicién de preguntas por dimensiones (Captacion de clientes)

Dimensiones Items Niveles Puntuacion

Nunca, casi nunca, a
1-5 veces, casi siempre, 1-5
siempre

Identificacion de
clientes

Nunca, casi nunca, a
6-10 veces, casi siempre, 1-5
siempre

Comunicaciéon
con el cliente

Nunca, casi nhunca, a
11-15 veces, casi siempre, 1-5
siempre

Satisfaccion de
expectativas

Elaboracion propia

Validacién

La validez segun Hernandez y otros, (2014) se entiende como un rango que
un instrumento seleccionado mide lo deseado o necesario para confirmar
algo. Para esta investigacion, el cuestionario cumplié con rigor cientifico
basado en la validez por criterio de tres expertos en el tema, quienes

determinaran la bondad de ajuste para ser aplicada a la muestra del estudio.
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3.5.

3.6.

3.7.

Confiabilidad

La confiabilidad segun Hernandez y otros, (2014), posibilita determinar la
consistencia y coherencia de instrumentos de recoleccion de informacion
aplicado a cierta poblacion de alguna investigacion, siendo el valor aceptable
superior o igual a 0,725. Para esta investigacion, la confiabilidad del
cuestionario fue puesto a prueba a través del Alfa de Cronbach, esto permitio
delimitar si hay consistencia con el instrumento para poder aplicarlo a la

poblacién seleccionada.
Procedimiento

Para desarrollar de la investigacion, se realiz6 principalmente una revision
bibliografica de fuentes como repositorios, libros digitales y revistas
indexadas, permitiendo redactar la introduccion y el marco tedrico que
posteriormente se hard la operacionalizacion para estructurar el cuestionario
y asi recolectar datos. Por otro lado, el cuestionario fue aprobado por la validez
y confiabilidad de expertos, para después presentar una solicitud al centro
odontoldgico integral Innovadent, con el fin que el estudio sea autorizado para
levantar datos necesarios para responder con los objetivos planteados. Al ser
autorizado, con los participantes (pacientes) fueron coordinados para ser

evaluados. Por ultimo, el instrumento fue distribuido a los participantes.
Método de anédlisis de datos

Para el analisis de los datos fue esencial emplear el programa de Microsoft
Excel, en el cual se fue pasada toda la informacién, recolectada del
cuestionario, en tablas con frecuencias y porcentajes para un anlisis
descriptivo. Por otro lado, fue importante usar el programa de SPSS version 26,
ayudando a delimitar la asociacion de las variables, la confiabilidad y

generacion de tablas estadisticas.
Aspectos éticos

Este estudio fue llevado a cabo siguiendo principios éticos establecidos por la
Universidad César Vallejo, siendo la probidad el principio pilar del estudio
porque se actuara con honestidad presentando resultados fidedignos ni
modificaciones aprobadas por el comité de ética. También se regira con
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responsabilidad, asumiendo las consecuencias de los actos durante la
investigacion y su respectiva divulgacion; también se contara con transparencia
para que al divulgarla pueda ser replicada su metodologia y sea verificada la
validez de los resultados. Por ultimo, la justicia durante el proceso de la
investigacion sera importante para no dar un trato igualitario a los participantes

sin ninguna exclusion.
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IV. RESULTADOS

Los resultados presentados a continuacion, son en base al orden de objetivos. Los
resultados del objetivo general que fue sobre determinar la influencia del marketing

digital en la captacion de clientes se muestran a continuacion.

Tabla 3 Tabla de la influencia del marketing digital en la captacién de clientes

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion

multiple 0.36114755
Coeficiente de

determinacion R"2 0.13042755
R”2 ajustado 0.11867657
Error tipico 8.18585714
Observaciones 76

Interpretacion:

La tabla 3 muestra un resultado de la influencia del marketing digital en la captacion
de clientes, con un coeficiente de determinacion R”2 del 0,13; interpretandose que
por cada accion invertida de marketing digital influye un 0,13 en la captacion de
clientes. Dicho en otro sentido, por cada sol invertido en el area de marketing digital

se capta un 0.13 de clientes.

Grafico 1 Curva de regresion del objetivo general

Curva de regresion ajustada
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Por otro lado, se puso a prueba la hipétesis general. Se obtuvo el nivel de
significancia de cada variable con el siguiente planteamiento.

Planteamiento de Hipotesis General

HO: No existe influencia significativa del marketing digital en la captacion de

clientes del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.

H1: Existe influencia significativa del marketing digital en la captacion de

clientes del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.
Regla de decision

Si p valor (sig.) > 0,05 se rechaza la H1 y se acepta la HO
Si p valor (sig.) < 0,05 se acepta la H1

Tabla 4 Resultado de prueba de hipoétesis general

Coeficientes
Coefici
o entes .
Coeficientes no ) Estadisticas de
) estand Correlaciones ) )
estandarizados ] colinealidad
arizad )
Modelo t Sig.
0s
Orde
Desv. Par | Part | Toler
B Beta n VIF
Error cial e ancia
cero
(Cons 8,7 ,00
43,622 4,996
1 tante) 31 0
Mktdi 3,3 | ,00 ,36 | ,36
) ,359 , 108 ,361 ,361 1,000 | 1,000
gital 32 1 1 1
a. Variable dependiente: Captacién

Interpretacion:

La tabla 4 presenta un p valor = 0,01; por ende, se procede a rechazar la HO
y se acepta la H1l. Determinando que efectivamente hay una influencia
significativa existente del marketing digital para la captacion de clientes del

centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.

El hallazgo mas prominente de los resultados encontrados es como a pesar del

poco esfuerzo del marketing digital del centro odontolégico, el centro sigue
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captando cliente. Es verdad que el marketing digital genera cierta influencia en la
captacion, pero es minima. Se puede decir que la verdadera captacion radica en la
recomendacion de otros pacientes como en la comunicacion y satisfaccion que
existe. Esto se ve reflejado en las bajas valoraciones obtenidas para la variable de
marketing digital, a diferencia de la variable de captacién de clientes donde
existieron puntajes generalmente positivos. Esto muestra que no se esté invirtiendo
en el area digital, donde las redes sociales, pagina web y las promociones
presentan baja actividad; sin embargo, se cuenta una atencion y servicio de alta

calidad que es percibido por los pacientes.

Siguiendo con los resultados, se procede a dar detalle sobre lo hallado por cada

objetivo especifico.

El primer objetivo especifico es determinar la influencia del marketing de contenido

en la identificacion de clientes.

Tabla 5 Tabla de influencia del marketing de contenido en la identificacién de

clientes

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion 0.2454653

multiple 7
Coeficiente de 0.0602532
determinacién R"2 5
_ 0.0475539

R”"2 ajustado
7
. 3.5782746

Error tipico

5
Observaciones 76

Interpretacion:

La tabla 5 muestra un resultado de la influencia del marketing de contenido en
la identificacion de clientes, con un coeficiente de determinacion R”2 del 0,06;

interpretdndose como cada accion invertida de marketing de contenido influye

23



un 0,06 en la identificacion de clientes. Dicho en otro sentido, por cada sol
invertido en el &rea de marketing de contenido se identifica un 0.06 de clientes.

Gréfico 2 Curva de regresion del primer objetivo especifico

Curva de regresion ajustada
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Por otro lado, se puso a prueba la primera hipétesis especifica. Obteniendo un nivel

de significancia de cada variable con el siguiente planteamiento
Planteamiento de Hipotesis Especifica 1

HO: No existe influencia significativa del marketing de contenido en la

identificacion de clientes del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.

H1: Existe influencia significativa del marketing de contenido en la

identificacion del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.
Regla de decisidén

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) > 0,05 se rechaza la H1 y se acepta la HO

Si p valor (sig.) < 0,05 se acepta la H1
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Tabla 6 Resultado de prueba de la primera hipétesis especifica

Coeficientes?
Coefic
ientes
Coeficientes no ) Estadisticas de
) estan Correlaciones ) ]
estandarizados ] colinealidad
dariza Sig
Modelo t
dos
Ord Pa
Desv. ) Pa Toler
B Beta en rci . VIF
Error rte ancia
cero al
(Cons 15,46 9,1 ,00
1,695
tante) 9 27 0
1 Mktco
. 2,1 ,03 24 24
nteni ,228 ,105 ,245 ,245 1,000 1,000
78 3 5 5
do
a. Variable dependiente: Identificacion

Interpretacion:

La tabla 8 presenta un p valor = 0,03; por ende, se procede a rechazar la HO
aceptando la H1. Determinando que efectivamente hay una influencia
significativa existente del marketing de contenido en la identificacion de clientes

del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.

Los resultados muestran que el marketing de contenido, que tiene mucha relacién
con el canal digital del centro, tiene una leve influencia para la identificacion de
clientes. Sin embargo, se puede encontrar que el canal digital genera una confianza
en los clientes, ademas que se pudo apreciar que la mayoria de los pacientes
suelen preferir seguir las recomendaciones de conocidos para empezar un
tratamiento oral en el centro odontolégico debido a que el centro se encuentra en

una zona comoda y con precios accesibles.

El segundo objetivo especifico es determinar la influencia del social media en la

comunicacioén con el cliente
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Tabla 7 Tabla de influencia del social media marketing en la comunicacién con
el cliente

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion

multiple 0.29952543
Coeficiente de

determinacion R"2 0.08971548
R”2 ajustado 0.07741434
Error tipico 3.10100887
Observaciones 76

Interpretacion:

La tabla 7 muestra un resultado de la influencia del social media marketing en
la comunicacion con el cliente, con un coeficiente de determinacién R"2 del
0,08; interpretAndose como cada accion invertida de social media marketing
influye un 0,08 en la comunicacién con el cliente. Dicho en otro modo, por cada
sol invertido en el &rea de social media marketing se comunica con un 0.05 de

clientes.

Gréfico 3 Curva de regresion del segundo objetivo especifico

Curva de regresion ajustada
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Por otro lado, se puso a prueba la segunda hipétesis. Obteniendo un nivel de

significancia de cada variable con el siguiente planteamiento

Planteamiento de Hipotesis Especifica 2

HO: No existe influencia significativa del social media marketing en la

comunicacién con el cliente del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.

H1: Existe

comunicacién con el cliente del centro integral Innovadent, Truijillo, 2022.

Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

influencia significativa del social

Si p valor (sig.) > 0,05 se rechaza la H1 y se acepta la HO

Si p valor (sig.) < 0,05 se acepta la H1

Tabla 8 Resultado de prueba de la segunda hipotesis especifica

media marketing en la

Coeficientes?
Coefic
o ientes o
Coeficientes no ) Estadisticas de
. estan Correlaciones ) )
estandarizados ) ) colinealidad
dariza Sig
Modelo t
dos
Ord Pa
Desv. ) Pa Toler
B Beta en rci ] VIF
Error rte ancia
cero al
10,
(Consta 16,35 ,00
1,587 30
nte) 2 0
7
1
Socialm
) 2,7 ,00 ,30 ,30
ediaMK ,284 ,105 ,300 ,300 1,000 1,000
01 9 0 0
T
a. Variable dependiente: Comunicacion

Interpretacion:

La tabla 8 presenta un p valor = 0,009; por ende, se procede a aceptar la H1

y se rechaza la HO. Determinando que hay presente una influencia

significativa del social media marketing en la comunicacién con el cliente del

centro integral Innovadent, Truijillo, 2022.
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Los resultados muestran que el marketing por redes sociales influye poco en la
comunicacién con el cliente, las valoraciones indican poca actividad por redes
sociales por medio de publicaciones o0 movimiento. Sin embargo, la comunicacion
parece ser valorada positivamente, mostrando una atencion y respuesta rapida
como fécil con los pacientes. Las redes sociales del centro pueden no contar con
publicaciones o anuncios de forma continua, pero a través de ellas se percibe una

comunicacion fluida.

El tercer objetivo especifico es determinar la influencia de la promocién comercial

en la satisfaccion de expectativas.

Tabla 9 Tabla de influencia de la promocién comercial en la satisfaccion de

expectativas

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion

multiple 0.10055598
Coeficiente de

determinacion R"2 0.0101115
R”2 ajustado 0.00326537
Error tipico 3.38688934
Observaciones 76

Interpretacion:

La tabla 9 muestra un resultado de la influencia de la promocion comercial en
la satisfaccién de expectativas, con un coeficiente de determinacion R”2 del
0,01; interpretdndose como cada accion invertida de promocion comercial

influye un 0,01 en la satisfaccion de clientes.
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Gréfico 4 Curva de regresion del tercer objetivo especifico

Curva de regresion ajustada
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Por otro lado, se puso a prueba la tercera hipétesis especifica. Obteniendo un nivel
de significancia de cada variable con el siguiente planteamiento

Planteamiento de Hipo6tesis Especifica 3

HO: No existe influencia significativa de la promocion comercial en la

satisfaccion de expectativas del centro integral Innovadent, Truijillo, 2022.

H1: Existe influencia significativa de la promocion comercial en la satisfaccion

de expectativas del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022.
Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) > 0,05 se rechaza la H1 y se acepta la HO

Si p valor (sig.) < 0,05 se acepta la H1
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Tabla 10 Resultado de prueba de hipétesis

Coeficientes?
Coefic
ientes
Coeficientes no ) Estadisticas de
estan Correlaciones
estandarizados ] colinealidad
dariza Si
Modelo t
dos g.
Ord Pa
Desv. ) Pa Toler
B Beta en rci . VIF
Error rte ancia
cero al
(Con 18,89 1,736 10 0
stant 5 ,8 00
e
1 ) 83
Pro ,098 , 112 ,101 8 3 ,10 1 1 1,00 1,00
moci 69 | 87 1 01 | 01 0 0
on
a. Variable dependiente: Satisfaccion ‘

Interpretacion:

La tabla 10 muestra que p valor = 0,38; entonces se procede a aceptar la HO
y se rechaza la H1. Determinando que no existe una influencia significativa de
la promocion comercial en la satisfaccion de expectativas del centro integral
Innovadent, Trujillo, 2022
El dltimo resultado deja a la interpretacion que la promocién comercial no tiene
influencia en la satisfaccion con los clientes. Esto puede deberse al poco esfuerzo
dedicado en el area de publicidad y promociones, siendo estas poco atractivas.
Viendo desde otro panorama, las promociones u ofertas son pocas, la empresa falla
en este aspecto al tenerlo descuidado. La publicidad no esta siendo considerada
desde hace varios periodos de tiempo atras. Sin embargo, a comparacion con las
variables de satisfaccion de expectativas, los pacientes demostraron sentirse
satisfechos con los resultados, atencion y los estdndares de calidad e higiene que
cuenta el centro. La empresa demuestra un compromiso alto para cumplir todas las
expectativas de sus pacientes. Esto determina que no hay ninguna influencia real
de parte de la promocion comercial en la satisfaccion de expectativas, mas por la

carencia de estas.
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V. DISCUSION

Con respecto al primer objetivo especifico de la investigacién que ha sido sobre
determinar la influencia del marketing de contenido para la identificacion de clientes,
se obtuvd un coeficiente de determinacion R"2 del 0.06 siendo significativo, este
resultado se interpreta que por cada esfuerzo en marketing de contenido se
consigue un 0.03 en identificacion de clientes. Esta influencia del marketing de
contenido es leve, debido al poco esfuerzo en esta area, se hallé, ademas, que los
clientes prefieren seguir recomendaciones de conocidos a la hora empezar un
tratamiento oral debido a que el centro se encuentra en una zona comoda y con
precios accesibles. Este resultado tiene algo de semejanza con el estudio de Pocito
y Toledo (2019), quienes concluyeron que las estrategias de marketing digital tienen
una incidencia significativamente positiva en la captacion de clientes. Encontrando
ademas que las estrategias de marketing digital aplicadas en la pagina web y
Facebook tienen una alta incidencia en captar clientes. Al hacer una comparacion
de ambos resultados, se puede entender por qué la influencia del centro es baja y

es debido al poco esfuerzo aplicado en su pagina web.

Asimismo, el segundo objetivo especifico fue determinar la influencia del social
media marketing en la comunicacion con el cliente, donde se obtuvo un coeficiente
de determinacion R”2 del 0.08 siendo esta significativa, interpretandose que por
cada accién de social media marketing se influye un 0.08 en la comunicacion con
el cliente. Esto sefala que la influencia de las redes sociales es leve por la poca
actividad por redes sociales; sin embargo, se hallé que existe una respuesta rapida
y fluida con los pacientes, a pesar de no contar con publicaciones o anuncios de
forma continua. Este resultado cuenta con cierta semejanza con el estudio Cordova
y otros (2022), quienes demostraron cierta relacién positiva entre sus variables
similares a la del presente estudio; dejando como aporte a las redes sociales como
medios vitales para establecer una relacion entre los clientes y la compafia; asi
gue si una empresa de soluciones tecnoldgicas o de cualquier rubro quieren tener
presencia necesitan de estas, tanto para ofrecer sus productos como involucrarlos
en la promocioén. Al comparar ambos resultados, se entiende la razon del por qué
las redes sociales presentan esta influencia baja en la comunicaciéon con los

clientes, y es por la baja actividad de las redes del centro odontolégico, que a pesar
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gue la respuesta por ellas puede ser rapida y fluida no se cuenta con un manejo

continuo de contenido.

Respecto al tercer objetivo especifico del estudio que fue determinar la influencia
de la promocién comercial para la satisfaccion de expectativas, se obtuvo un
coeficiente de determinacion R”2 del 0.01 no siendo significativa, este resultado
demuestra que no existe una influencia de la promocién comercial en la satisfaccion
de expectativas. Esto puede deberse al poco esfuerzo dedicado en el area de
publicidad y promociones, siendo estas poco atractivas. Viendo desde otro
panorama, las promociones u ofertas son pocas, la empresa falla en este aspecto
al tenerlo descuidado. La publicidad no est& siendo considerada desde hace varios
periodos de tiempo atrds. Sin embargo, a comparacion con las variables de
satisfaccion de expectativas, los pacientes demostraron sentirse satisfechos con
los resultados, atencion y los estandares de calidad e higiene que cuenta el centro.
La empresa demuestra un compromiso alto para cumplir todas las expectativas de
sus pacientes. Este resultado, aunque no cumpla la hipétesis, tiene cierta
semejanza con la investigacion de Pizzaro (2021), quien obtuvo una correlacion del
0,688 entre sus variables, siendo alta. Teniendo como conclusion hay una relacion
entre ambas variables y aportando sobre como las estrategias de marketing digital
contribuyen en la decision de compra de poténciales clientes. Ademas, explicando
qgue la inversion para un desarrollo adecuado de marketing y promocién por las
empresas son determinantes en la utilidad u obsolescencia de estrategias que una
empresa realiza para conectar con su publico. Al hacer una comparacion, se puede
dar razon a por que esta dimensidn presenta una influencia demasiado baja. Esto
puede derivar del poco esfuerzo dedicado en el area de publicidad y promociones,
siendo estas poco atractivas. Viendo desde otro panorama, las promociones u
ofertas son pocas, la empresa falla en este aspecto al tenerlo descuidado. La
publicidad no esta siendo considerada desde hace varios periodos de tiempo atras.
Sin embargo, a comparacién con las variables de satisfaccion de expectativas, los
pacientes demostraron sentirse satisfechos con los resultados, atencion y los
estandares de calidad e higiene que cuenta el centro. La empresa demuestra un
compromiso alto para cumplir todas las expectativas de sus pacientes. Esto
determina que no hay ninguna influencia real de parte de la promocién comercial

en la satisfaccién de expectativas, mas por la carencia de estas.
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Con relacién al objetivo general de la investigacion que fue sobre determinar la
influencia del marketing digital para la captacion de clientes del centro odontoldgico
Innovadent; dentro de los resultados se consiguio un coeficiente de determinacion
R"2 del 0.13 siendo significativo, interpretdndose que por cada esfuerzo de
marketing digital se logra captar un 0.13 de clientes. Este resultado de influencia, a
pesar de ser significativo, es considero bajo, debido a la poca actividad de
marketing digital presentado por el centro, esto contrasta con la captacion de
clientes donde se encuentra un mayor esfuerzo desde la comunicacién y
satisfaccion de expectativas de los clientes. Este resultado guarda cierta semejanza
con el estudio de Hernandez (2019), quien obtuvo una correlacion del 0.759 siendo
alta o fuerte. Donde se concluyé que hay una relacion existente entre ambas
variables y aportando que las plataformas digitales son esenciales en la captacion
de clientes. Al comparar ambos resultados, se puede encontrar la respuesta al por
qué el marketing digital del centro odontolégico presenta una influencia baja,
comprendiendo que a menor esfuerzo en marketing digital menor influencia para la

captacion de clientes.

El marketing digital y la captacion de clientes tienen una cierta incidencia, como se
ha podido encontrar en los resultados. Estos resultados son respaldados por Tiffany
y otros (2018), que expusieron que los medios digitales son efectivos a la hora de
fidelizar, aumentar y retener clientes. Vicente y Cano (2022) aportan en este punto
al explicar que el marketing digital ayuda a generar un impacto positivo en el manejo
de relaciones con clientes, construyendo interés, confianza y fidelizacion. Osei
(2020) también afiade que en los tiempos actuales hay mas usuarios dispuestos a
adquirir productos o servicios por internet, siendo necesarias estrategias digitales
atractivas. Analizando se puede entender que el marketing digital es esencial para
llegar a clientes y manejar apropiadas relaciones con ellos. Cordova y otros (2022)
aportan ademas que las redes sociales son igual de esenciales para establecer

relaciones y comunicacién con los clientes, siendo importantes en la promocion.

Las fortalezas de esta metodologia radican en el enfoque cuantitativo, Hernandez
Sampieri y otros (2014) explica que este enfoque es secuencial y probatorio, donde
se siguen pasos sin eludir alguno. Otra fortaleza de la metodologia utilizada es la

magnitud, Yousuf y Zainal (2020) explican que las investigaciones con enfoque
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cuantitativo ofrecen una gran cantidad de probabilidades de resultados amplios en
base a magnitudes. También, Shi y otros (2022) hablan que las investigaciones
basicas son las encargadas en generar conocimientos y teorias, siendo la presente
investigacion una fuente de nuevo conocimiento que amplié lo que se entiende de

la influencia del marketing digital en la captacién de clientes.

Por otro lado, las debilidades metodologicas de la investigacién fueron la poca
informacion sobre ambas variables provenientes de un contexto internacional, pero
se consideraron estudios que ahonden sobre el marketing digital y otros estudios
sobre la captacion de clientes. Pese a la escasa informacion, se encontraron

estudios relevantes que dieron solidez para llevar a cabo la investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo principal, en la presente investigacion se determin6 que
el marketing digital genera una influencia significativa en la captaciéon de
clientes del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022; con un coeficiente de
determinacion R"2 de 0.13, esto se debe a la falta de inversion para esta area
digital, donde los medios online presentan baja actividad; pero se cuenta con

una atencion y servicio de alta calidad

Con respecto al primer objetivo especifico, la investigacion pudo determinar
que el marketing de contenido genera una influencia significativa en la
identificacion de clientes del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022; con un
coeficiente de determinacion R"2 de 0.06, se pudo concluir que el canal digital
genera confianza en los clientes, pero los clientes prefieren las
recomendaciones de conocidos para empezar un tratamiento oral con el

centro odontologico.

Con respecto al segundo objetivo especifico, la investigacion pudo determinar
que el social media marketing genera una influencia significativa en la
comunicacion con los clientes del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022;
con un coeficiente de determinacion R”2 de 0.08, las redes sociales presentan

baja actividad, pero existe una respuesta rapida y fluida con los clientes

Respecto al tercer objetivo especifico, la investigacién pudo determinar que la
promocion comercial no tiene una influencia significativa en la satisfaccion de
expectativas del centro integral Innovadent, Trujillo, 2022; con un coeficiente
de determinacion R™2 de 0.01. Este resultado se debe a los pocos periodos
de tiempo que se promocionan y siendo estos poco llamativos, pero

contrastando con la buena experiencia de atencion.
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VIl. RECOMENDACIONES

e Se recomienda al centro odontoldgico integral Innovadent, Trujillo; invertir
mas en un adecuado plan de marketing digital por la falta de esfuerzo en
esta area, traducido en una baja influencia en la captacion de clientes; pero
seguir manteniendo la alta calidad de atencién al cliente. Por otro lado, se
recomienda afadir mayores indicadores en las dimensiones componentes
de marketing digital, para obtener datos mas amplios como preferencias en

contenido o promociones atractivas.

e Se recomienda al centro odontoldgico integral Innovadent, Trujillo impulsar
su pagina web empleando estrategias SEO o SEM como a la vez mejorar su
contenido para llegar e identificar mejor a clientes de mejor manera. Por otro
lado, se recomienda ajustar preguntas en la dimensién de identificacion de
clientes para obtener datos mas especificos sobre las caracteristicas,

preferencias y comportamiento de los clientes del centro odontoldgico.

e Se recomienda al centro odontoldgico integral Innovadent, Trujillo; realizar
mayor actividad en las redes sociales del centro, mejorar en la frecuencia de
publicaciones y contenido; pero seguir con la rapidez y fluidez de respuesta
con los clientes. Por otro lado, se recomienda ajustar las preguntas en la
dimensién de social media marketing segun la organizacion a investigar,
debido a que algunas empresas tienen una mayor preferencia por una red
sobre la otra.

e Serecomienda al centro odontoldgico integral Innovadent, Truijillo; incentivar
a mejorar sus promociones u ofrecerlas con mayor frecuencia; sin descuidar
la calidad en los tratamientos. Por otro lado, se recomienda ajustar o afiadir
preguntas en la dimension de promocion comercial para entender la

rentabilidad o si son atractivas para el publico objetivo.

e Para futuros investigadores, se recomienda calibrar el instrumento de
recoleccion de datos acorde a la empresa de estudio, ya que sus esfuerzos
en un area pueden generar resultados diferentes en su publico objetivo. Por
eso0 se recomienda analizar que estrategias especificas de marketing digital

o captacion de clientes aplican para elaborar un correcto instrumento.
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ANEXOS

ANEXO 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

INFLUENCIA DEL MARKETING DIGITAL EN LA CAPTACION DE CLIENTES DEL CENTRO ODONTOLOGICO INTEGRAL INNOVADENT TRUJILLO, 2022

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
¢Cuél es la influencia del . . TR ]
marketing digital en la Determinar la influencia del marketing dIeEIXrlr?;?kuer:ﬁ 'ngr?tgf':ns;grzgc?;;%n e Contenido Enfoque
captacion de clientes del digital en la captacion de clientes del de cliegnteg en el centrg Marketing de web q
centro odontoldgico centro odontolégico integral P contenido ) I
. - . odontoldgico integral Innovadent, e Calidad de Cuantitativo
integral Innovadent, Trujillo, Innovadent, Trujillo, 2022. Truiillo 2022 -
20227 | . contenido
e Redes Disef
P At MARKETING : : ; isefio

. . e sociales

Problemas especificos Objetivos especificos HIDOt.e.SIS DIGITAL Marketlng_ social
Especificas media . :
e Comercio por No experimental
redes

¢Cual es la |nf|uenC|§1 del . . . . Existe una influencia significativa
marketing de contenido en Determinar la influencia del marketing del marketing de contenido en la e Marketing
la identificacion de clientes de contenido en la identificacion de identificaci(?n de clientes en el Promocion directo Nivel
del centro odontolégico clientes del centro odontolégico centro odontoléaico intearal comercial Correlacional-causal
integral Innovadent, Trujillo, integral Innovadent. 9 9 e Publicidad

20227

Innovadent, Trujillo 2022.

¢ Cudl es la influencia del
marketing social media en
la comunicacién con el
cliente del centro
odontoldgico integral
Innovadent, Trujillo, 2022?

Determinar la influencia del marketing
social media en la comunicacion con
el cliente del centro odontolégico
integral Innovadent, Trujillo, 2022.

Existe una influencia significativa
del marketing social media en la
comunicacion con el cliente en el
centro odontolégico integral
Innovadent, Trujillo 2022.

¢ Cudl es la influencia de la
promocion comercial en la
satisfaccion de expectativas
del centro odontolégico
integral Innovadent, Trujillo,
20227

Determinar la influencia de la
promocion comercial en la
satisfaccion de expectativas del
centro odontolégico integral
Innovadent, Trujillo, 2022

Existe una influencia significativa de
la promocién comercial en la
satisfaccion de expectativas en el
centro odontoldgico integral
Innovadent, Trujillo 2022.

CAPTACION DE
CLIENTES

Identificacién de
clientes

e Comportamiento
del cliente

e Fidelizacion

Método
Analitico-sintetico
Deductivo-inductivo

Comunicacién

e Interaccion

Técnica e instrumento de

con el cliente continua muestreo
. Encuesta, M.A.S
e Atencion
e Logrode Instrumento de recoleccién
Satisfaccion de expectativas de datos

expectativas

e Compromiso
con el cliente

Cuestionario

45




ANEXO 2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

INFLUENCIA DEL MARKETING DIGITAL EN LA CAPTACION DE CLIENTES DEL CENTRO ODONTOLOGICO INTEGRAL INNOVADENT TRUJILLO, 2022

. L L . . . . Escala de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items medicion
La variable del marketing
digital se medira por 3
Kalugina Ryapukhin (2021) | dimensiones, las cuales son: ) )
g y yap . . (. ) Marketing de Contenido web 1,23
detallan que el marketing digital es . . .
. L e Marketing de contenido Calidad de contenido 4,5,6
. la suma de una serie de actividades g . . Escala de
Marketin _ . ntenid Marketing Redes sociales 7,8,9 .
. realizadas por internet hecho por conteniao . . : Likert -
g digital una emoresa o individuo. con el ) ] social media Comercio por redes 10, 11, 12 ordinal
0 ésitg de fomentar alouna * Marketing social Promocion Marketing directo 13, 14,15
prop 9 media comercial Publicidad
marca » .
e Promocién comercial
; . . La variable de la captacion de
Farias y Orihuela (2020) describen . Ay
o ) clientes se medira por 3
que la captacion de clientes resalta | . . . e g .
_, dimensiones, las cuales son: | Identificacién Perfil
la adaptacion de una empresa a las . . 1,2,3
exigencias de consumidores a sus PR de clientes Comportamiento 4,5,6
Captaci gencie . e lIdentificacion de Comunicacion | Interaccién continua 7 Escalade
., expectativas,  volviéndolos en lient . L, 7,8,9 )
6n de . clientes con el cliente Atencién Likert -
clientes potenciales compradores, para icacis Satisfaccién Logro de expectativas 10, 11,12 Ordinal
esto la organizacién recurre a e Comunicacion con el g P 13, 14, 15

nuevas estrategias de marketing
para aumentar la demanda vy
rentabilidad.

cliente

e Satisfaccion de
expectativas

de
expectativas

Compromiso con el
cliente




ANEXO 3 INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacion que sera necesaria como sustento de la
investigacion “Influencia del marketing digital en la captacion de clientes del centro odontoldgico
integral Innovadent Trujillo, 2022.”

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) la alternativa que Ud. crea
conveniente segun la escala que se presenta a continuacién. Muchas gracias.

(1) NUNCA - (2) CASI NUNCA - (3) A VECES - (4) CASI SIEMPRE - (5) SIEMPRE

Edad Sexo
Casi| A | Casi Siem
ITEM Nunca | nunc | vece |siempr rep
a s e

MARKETING DIGITAL
MARKETING DE CONTENIDO

1.Visita la pagina web del centro con frecuencia

2. La pagina web cuenta con formas para contactarse

3. La pagina web ofrece informacion clara sobre los
tratamientos orales

4. Considera que la pagina web le genera confianza

5. Le atrae el disefio de la pagina web del centro
odontoldgico

SOCIAL MEDIA MARKETING

6. El centro odontolégico emplea adecuadamente sus
redes sociales

7. Se mantiene actualizado con las publicaciones del centro
odontolodgico por sus redes sociales

8. Sus mensajes por redes sociales son respondidos de
una manera precisa

9. Considera que las publicaciones redes sociales del
centro son atractivas

10. El contenido por redes sociales del centro le parece
informativo

PROMOCION COMERCIAL

11. Las ofertas realizadas por el centro son interesantes




12. El centro odontoldgico cuenta con promociones de
descuento con frecuencia

13. Los descuentos que ofrece el centro odontolégico son
de su agrado

14. La publicidad del centro le motiva a empezar algun
tratamiento oral

15. La publicidad desarrollada por el centro a través de
redes sociales es interesante




CUESTIONARIO DE CAPTACION DE CLIENTES

&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE MARKETING Y DIRECCION DE EMPRESAS

Este cuestionario esta destinado a recopilar informacién que sera necesaria como sustento de la
investigacion “Influencia del marketing digital en la captacion de clientes del centro odontolégico
integral Innovadent Trujillo, 2022.”

Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea
conveniente segun la escala que se presenta a continuacion. Muchas gracias.

(1) NUNCA - (2) CASI NUNCA - (3) A VECES - (4) CASI SIEMPRE - (5) SIEMPRE

Edad Sexo
NUNG Casi| A | Casi Siem
ITEM 5 |nunc|vece siemp rep
a s re

CAPTACION DE CLIENTES

IDENTIFICACION DE CLIENTES

El centro odontolégico se encuentra en una zona comoda

El centro odontolégico cuenta con precios accesibles

El centro odontolégico le ofrece cierto privilegio a comparacion
de otros centros

Hace una busqueda online para decidir con cual centro
odontol6égico empezar sus tratamientos

Prefiere acudir al centro odontoldgico por recomendacion de
conocidos

COMUNICACION CON EL CLIENTE

Cuando se comunica con el centro le responden con rapidez

Reservar citas o hacer consultas le resulta facil

Considera que la atencion dada por el personal es amable

El centro odontolégico demuestra una atencion respetuosa y
comprensiva a sus clientes

Los odontdlogos le hacen sentir escuchado durante toda su
cita dental

SATISFACCION DE EXPECTATIVAS

El centro odontolégico busca constantemente hacerle sentir
cémodo.

Considera que el centro odontolégico hace buenas practicas




de higiene en cada cita oral

Considera que el centro odontolégico cumple con sus
estandares de calidad

Siente satisfaccion por la atencién brindada por todos los
trabajadores del centro (recepcionista y odont6logos)

Los resultados finales de cada tratamiento lo hacen sentir
satisfecho




ANEXO 4 VALIDACION DE EXPERTOS

CARTA DE PRESENTACION

My. WILMAR FRANCISCO VIGOD LOPEZ
Presents

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICID DE EXPERTOS.

Me e= muy grato comunicarme con usted para expresads mis saludos, y, asimismo, hacer de
su conociméenio que, siendo estudisnte de |a Escuela de pregrado de Marketing y direccion
de emprasas de la UCY, campus Trgjillo, requiare validar el instremento con el cusl recogere
lz informacion necesaria para poder desarrollar una investigacion con el objetivo de cbtener
el grado scadamico de bachiller en marketing.

El titulo del Proyecto de investigacion es: “Influencia del marketing digital en la captacion de
clientas del centro odontoldgico integral Inpoadent Trujillo, 2022 y siendo imprescindible
contar con la evaluacion de docentes especislizados para poder aplicar el instrumento en
mencicn, he considerade conveniente recurrir & usted, ante su connotado conocimiento de la

varisblz v problematica, v sobre el cusl realiza su ejercicio profesional.
El expedients de validacion, gue e hago legar confiene:
- {arta de presentacion.

- Definiciones conceptusles de las vansbles y dimensiones.
- Cerificado de walidez de contenido de los instrurmentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que presta a la presente.

Atentaments,

Firma
Tony Alberto Pereyra \Vela
Dbl 72485755



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING DIGITAL

Direccian del

v e DIMENSIOMEE / items Partinenda’ | Relvansia® Claridad® SupgerendasiObserdacionss
eam
DIMEMSI0OM 1: MARKETING DE CONTENIDD: 5l MO 5l No 8l No
] Wkt la pagina weh del cenine con necuencia
Directo " " x
2 D La pigina web oeenia con formas para coninoiarse x x X
irecto
5 o La pigina wen ofrece idlonmicion clara sobre s matamienios oreles X X X
resio
4 0 Considera que la paging web ke gesera conllanza x x X
irecto
5 0 L atrae ¢l disedo de lo paging web deld cendro odoatol Ggico x x X
irecto
DIMEN SIOM 2- 30CIAL MEDMA MARKETING 5l M 5l Ho | No
g Directo El pemtro adostodagicon emples adecusdaments wus redes sociales W W ®
7 Dirssto ne Maltiene acbaalizadn con las publeaciosss del cemirn adominlogion por ® ® W
wiis redes sociales
] Directo Hus mensajes por redes sociales som respandidos e wma MAneTa precisa W W ®
] Dirscio Considera gue las publicscsones redes sociales del centno som amactivas % % ¥
10 Diresto El contenido por redes sociaks del centro b parece mlommativo W W ®
DIMENSKIM 32 PROMOCION COMERCIAL 5l Hi 5l Ho L] No
11 Direcha Las olertas realizadas por ¢l ceénine san leresallies % % ¥
12 Dirarta El ceminn odosmiodagicn cuenti enn promocioses de descuemie coll Ineosencia W W W
13 Direreha L descuentos que edrece el centrn e3anicdigios son de su agrado W W ®
14 Ihreit La paahlicidad del cemon be meotive 3 emspemr algls ratasiento aral % % ¥
15 L ket La publicidad desarrollada por el cesiro & traves de redes sociales o5 ® ® W
Micreaisic




CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR EL MARKETING DIGITAL

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellides y nombres del juez validader Mg. WILMAR FRANCISCO VIGO LOPEZ
DMI: 18032320

“H|Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en |a variable y problematica de investigacion)

01 | Titulado en administracion

02 | MBA

Experiencia profesional del validador: {asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Jefe comercial

02 | Profesor universitano

03

Pertinencia: El item corresponde &l concepio fedrion fnemulndn
Relevancia: El d2m == apropisdo pams represanber sl compoaen= o

dimensidn especifica del construcio e .,
Xlaridad: Ze enfiend= zin dificulled slguna o emenciedo def fjem, es ___f-"" \
comcian, exactn y diresln I,-’ Y |
o |
Mota: Suficiencia, 32 dice sufisiencia cussde: los #2ms planteadcs 3on [y F,
suficierien pars medir [a dimesaicn [ Py 4
X | .l" I .ffl-r
iy F



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CAPTACION DE

CLIENTES
Dirzccion . ) . . . Sugerenciss/Obser
Ihs ) DIMENSIONES /! items Pertinencia’ [Felevancia® | Claridad” ]
del item wacionas
DIMEMSION 1: IDENTIFICACION DE CLIENTES Si Mo 5i No 5i L[]
El centro odontelogice se encuenira &n una zona comaoda
1 . X X x
Directo
2 Directo El cemtro odontelogice cusnta coa precio: accesibla: ¥ X x
3 —_— El centro odontelogice e ofrece cierto privilezio a comparacion de ofros ¥ ¥ ¥
CEMIToE
Hace una basqueda onlme para decidir con cual centra odontolozico
4 . = par £
Directa SIMPETAr S8 tralamisntos A * ®
5 Diracto Prefisre acudir al centro odontolezice por recomendacion de conocidos % X x
DIMEMSION 2: COMUMICACION CON EL CLIENMTE Si Mo 5i No 5i L [+]
[ Directo Cuandp e comumnica con el centro le responden con rapides ¥ X A
T Directo Fezenar cifas o hacer consulta: le resulta facil ¥ ¥ x
B Directo Considera que la atencion dada por el perzonal e: amahbls ¥ X A
g Directo El -:eutr.u odonteloEice demesia una atencion respebug:a y Compransima ¥ ¥ ¥
2 zus clisnfes
10 Diracto Loz pdontologos le hacen sentir escuchado durante toda su cita dental ¥ ¥ x
DIMEM 50N 3: SATISFACCION DE EXPECTATIVAS Si No i No i L[]
11 Diracto El cemro odontelogice busca constamtements hacerle santiv comoda. ¥ ¥ x
12 Directo Conszidera gque 2l centro odpmtologice kace buenas practicas de higiens en % ¥ %
cada cita oral
13 Directo Considera gque &l certro edontologico cumple con s estandares de calidad | x ¥
14 Diracta Siemts satisfaccion por la atencion brindada por todos log trabajadorss del ¥ ¥ ¥
CEnfro (recepcionizia v odoatolegaz)
15 Diracta Loz resultados finales de cada watamisnts Lo hacen sentir satizfecho ¥ ¥ x




CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CAPTACION DE CLIENTES

Observaciones:
Mo aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Opinign de aplicabilidad: Aplicahle [X ]

Apellidos y nombres del juez validader Mg. WILMAR FRANCISCO VIGD LOPEZ

DMI: 18032320
Formacion académica del validador: (asociade a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Titulado en Administracicon con MBA

02

Experiencia profesional del validador: {asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Jefe comercial

02 | Profesor universitano

o2
Pertinencia: Bl tem cormesponde &l concepio fedrion fnnmulndn
Relevancia: El d2m e apropisdo pare: representer &l composeni= o
dimension eapecifica del construcio g T
HClaridad: Ze entiende =in dificuiind slquns & erenciedo def fem, ez -~ )
concin, exacio ¥ diresio i Failly' |
| [ \ |
S | |
Mota: Sulicencia, 3= dice zufiencs cusmdo ks #ems plantzados a0 T -”! S
- | & F
suficieniea para medir 8 dimeanaidn I" |f . _..-‘"}
1 Aql e Y
g - )
— X .



CARTA DE PRESENTACION

Dr. Francisco Sagunoo Mogolidn Garcla

Presanta

Asunta:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUNCIO DE EXPERTOS.

e =5 muy gralo comunicame oon ushed para expresarls mis saludos, v, asimisma, haoer de
U conocmiente que, siendo esiudiante de la Escuela de pregrada de Markesing v direccidn

de empresas de b UCY, campus Trujilo, requiero validar el instrumenia con &l cual rcogené
la informacion necesans para poder desarmollar una irmestigacion con el aobjetivo de abiensr
&l grada académico de bachiller en marketing.

El fitula ded Progecio de imestigacion s Tnfleencia del marketing digital en la caplacon de
chentes del cenin odomioldgioo imegral Innovadent, Tryilla, 20227 v siendo imprescandille

contar can b evaluaciin de docentes especalzados para poder aplicar el nstrumenio en
mencion, he consderado comenienta recumir a usted, anfe su conmalado canacimenta de &
variable y prablemdtica, y sobre o oual realiza su ejercicio profesianal.

El expediente de validacidn, que e hago legar oonfiens:
= Carta de preseniacon.

= Definicionss concepluales die s vanables § dimensiones.
- Cerificado de validez de contenida de los nstirumentos.

Expresindals mis sanimienios de respeio v consideraciaon me despida de wsied, no sin anbes
agradecerie por la alencion que presta a s presenie.

Al ntamenie.
Tary Albario Fereyra Viela

Firna
O.M. 1 72488755
Ceubar: 990236703



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING DIGITAL

Direccicn del

[y - DIMEMZIOMES [ ibems Partinencia’ | Relevancia® Claridad® SupgerendasiObsersaciones
IE=m
DIMEH SI0M 1: MARKETING DE CONTENIDO: 5l Mo 5l Mo 8l Ho
] Visita la phging web del cenine con ecuencia
Directo A X x
2 o Li Peiging w e paenia con Barmas Peila conlaclarss X % ®
irecio
s D La peigina web ofrece inlonmacidn clara sobre s rakmienios arales x x X
recio
4 o Consilera que la pagina web be gemera conflanza X X X
recio
5 o L atrae 2l dizefo de |o paging web del cenro adostol Sgieo X x X
resio
DIMENSKIM 2: 30CIAL MEDIA MARKETING 5l Mo Sl Mo 8l Ho
[ Diresio El cemiro odoaiolagion emples adecundamente sas redes seciales W W i
7 Dirscio Ne mandiens acbaalizado con las publicacioses del centro odominlogico por ¥ :-: W
#iiE redes sockiles
] Diresio Hus mensajes por redes sociales som respondicos dewma manera precisa W W i
] Direcio Considera que las publicscsones redes socmles del centro som afraciivas W % X
10 Diresto El contenedo por redes sociales del cemiro e parece mlomnalivo W W W
DIMENSIIM 32 PROMOCION COMERCIAL 5l Ho 5l Mo gl HD
11 Direrha Las oleras realizodas por el centme son Eenesanses W W i
12 Direcba El cemirn odoselagion cusnta el prom e iomes de descuesie ool 1nemeenci W % X
13 Dt Lavs descuentos que edrece el centro cdontodigios son de s agrado W % i
14 Lreci La pablecedad del centrm b neoiiva 2 empesar algus iratasienio aral W W i
15 | ket La publicidad desarrallada por el cestro 2 traves de redes sociades 2% ¥ :-: W
mieresamie




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTEMNIDO DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR EL MARKETING DIGITAL

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellides y mombres del juez validador Dr. Mogollon Gaercia Francisco Segundo

DMI: 42228255

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Docente a cargo de los curso de OF de marketing-
LC

02 | Publicaciones Scopus denfro de las Lineas de
investigscion de ILCY

Experiencia profesional del validader: {asociade a su calidad de experte en la variable y problematica de investigacion)

01 | Supervisor Regional de Ludimare- San Fernando
[ Productos Camicos v embutidos)

02 | Docente de Unp, UCY,

o3
Cr. : MOGOLLON GARCIA FRANCISCO SEGUNDOD Pert I e cometponde ol pomoes N
DMI : 47978950 nencia: El flem comesposde &l conceplo fedhico

. formulsdo.
Eszpecialidad Administracion de Empre Tt

=85 Relvancia: B fem ez spropisdo pam epeenis o
E-mail : frogollecn@ucy.edu.pe componanie o dimer=itn expecifice dal consfnecio
*laridad: 3¢ entiende =in dificuli=d slguna el enuncisdo
X del ik=m, == concizo, =xache y diredo
am oA e, e
o

Motz: Suficencis, == dice =oficisncis pwando lon d=me
plantesdon =on =uficientes pam medir ls dimen=ian






CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CAPTACION DE

CLIENTES
Dirzccion . ) . . . Sugerenciss/Obser
Ihs ) DIMENSIONES /! items Pertinencia’ [Felevancia® | Claridad” ]
del item wacionas
DIMEMSION 1: IDENTIFICACION DE CLIENTES Si Mo 5i No 5i L[]
El centro odontelogice se encuenira &n una zona comaoda
1 . X X x
Directo
2 Directo El cemtro odontelogice cusnta coa precio: accesibla: ¥ X x
3 —_— El centro odontelogice e ofrece cierto privilezio a comparacion de ofros ¥ ¥ ¥
CEMIToE
Hace una basqueda onlme para decidir con cual centra odontolozico
4 . = par £
Directa SIMPETAr S8 tralamisntos A * ®
5 Diracto Prefisre acudir al centro odontolezice por recomendacion de conocidos % X x
DIMEMSION 2: COMUMICACION CON EL CLIENMTE Si Mo 5i No 5i L [+]
[ Directo Cuandp e comumnica con el centro le responden con rapides ¥ X A
T Directo Fezenar cifas o hacer consulta: le resulta facil ¥ ¥ x
B Directo Considera que la atencion dada por el perzonal e: amahbls ¥ X A
g Directo El -:eutr.u odonteloEice demesia una atencion respebug:a y Compransima ¥ ¥ ¥
2 zus clisnfes
10 Diracto Loz pdontologos le hacen sentir escuchado durante toda su cita dental ¥ ¥ x
DIMEM 50N 3: SATISFACCION DE EXPECTATIVAS Si No i No i L[]
11 Diracto El cemro odontelogice busca constamtements hacerle santiv comoda. ¥ ¥ x
12 Directo Conszidera gque 2l centro odpmtologice kace buenas practicas de higiens en % ¥ %
cada cita oral
13 Directo Considera gque &l certro edontologico cumple con s estandares de calidad | x ¥
14 Diracta Siemts satisfaccion por la atencion brindada por todos log trabajadorss del ¥ ¥ ¥
CEnfro (recepcionizia v odoatolegaz)
15 Diracta Loz resultados finales de cada watamisnts Lo hacen sentir satizfecho ¥ ¥ x




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CAPTACION DE CLIENTES

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Agplicahle [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Mogellon Garcia Francisco Segundo
DMI: 42228255

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en |a variable y problematica de investigacicon)

01 | Docente a cargo de los curso de OFI de
marketing- UCW

02 | Publicaciones Scopus dentro de las Lineas
de inwestigacion de UEW

Experiencia profesional del validador: {asociade a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Supervisor Regional de
Ludimarc- Sam
Fernando | Producios
Camicos y embutidos)

02 | Docente de Unp, UCY.

03
Dr. . MOGOLLON GARCIA FRANCISCO SEGUNDO Pertinencia: El item cormespende &l concepio tzdhce formulada
DM . 42325259 Relevancia: El d=m == spropisdo pams represenbsr & componemi= o

dimen=idn =apacifics del constucio

Especialidad : Administracion de Empresas o -
- Clandad: Sa spbends sin dificuind siquns & erencado dal dem, e
E-mail : fmogolloni@ucy.edu.pe omsinn, exachn y dinecl
ﬂﬂ“ u Ig M Mota: Suficiencia, 3= dice auficiencin cuandio o #z2m= planteados 3on
1

suiicienias pers medr [ dmemaicn



CARTA DE PRESENTACION

MG. WALDD CABALLERD MUJICA
Fresente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarmme con usted para expresars mis saludos, v, asimisma, hacer de
su conocimisnio que, siendo estudiante de |z Escusls de pregrado de Marketing y direccion
de empresas de ks UCY, campus Trujillo, requisro validar el instrumento con el cusl recogers
lz informiacion necasaria para poder desarrollar una investigacion con el objetivo de cbtener
el grado academico de bachiller en marketing.

El titulo del Proyecto de investigacion es: “Influencia del marketing digitsl en la captacion de
clientes del centro odontologico integral Inopyadent Trujillo, 2022.7 v siendo imprescindible
contar con ls evaluscion de docentes espedalizados para poder splicar el instrumento en
mencion, he considerado conveniente recurrir & usted, ante su connotado conocimiento de la

wvariable y problematica, y sobre el cual realiza su ejercicio profesional.
El expediente de validacion, gue le hago llegar confiens:
- (Cara de presentacion.

- Definiciones conceptusles de las vaniablas y dimensiones.
- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
sgradecerie por ka atencion que prests s la presente.

Atentaments.

Firma
Tomy Alberto Perayra Vala
DMLl 72486755



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING DIGITAL

Direccian del

v e DIMENSIOMEE / items Partinenda’ | Relvansia® Claridad® SupgerendasiObserdacionss
eam
DIMEMSI0OM 1: MARKETING DE CONTENIDD: 5l MO 5l No 8l No
] Wkt la pagina weh del cenine con necuencia
Directo " " x
2 D La pigina web oeenia con formas para coninoiarse x x X
irecto
5 o La pigina wen ofrece idlonmicion clara sobre s matamienios oreles X X X
resio
4 0 Considera que la paging web ke gesera conllanza x x X
irecto
5 0 L atrae ¢l disedo de lo paging web deld cendro odoatol Ggico x x X
irecto
DIMEN SIOM 2- 30CIAL MEDMA MARKETING 5l M 5l Ho | No
g Directo El pemtro adostodagicon emples adecusdaments wus redes sociales W W ®
7 Dirssto ne Maltiene acbaalizadn con las publeaciosss del cemirn adominlogion por ® ® W
wiis redes sociales
] Directo Hus mensajes por redes sociales som respandidos e wma MAneTa precisa W W ®
] Dirscio Considera gue las publicscsones redes sociales del centno som amactivas % % ¥
10 Diresto El contenido por redes sociaks del centro b parece mlommativo W W ®
DIMENSKIM 32 PROMOCION COMERCIAL 5l Hi 5l Ho L] No
11 Direcha Las olertas realizadas por ¢l ceénine san leresallies % % ¥
12 Dirarta El ceminn odosmiodagicn cuenti enn promocioses de descuemie coll Ineosencia W W W
13 Direreha L descuentos que edrece el centrn e3anicdigios son de su agrado W W ®
14 Ihreit La paahlicidad del cemon be meotive 3 emspemr algls ratasiento aral % % ¥
15 L ket La publicidad desarrollada por el cesiro & traves de redes sociales o5 ® ® W
Micreaisic




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR EL MARKETING DIGITAL

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y mombres del juez validador Mg. WALDD CABALLERO MUJICA

DMI: 41058760

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion]

01 | Ecomomista

02 | Mapgister en Marketing v Megocios
Internacionales

Experiencia profesional del validader: {asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Docente universitanio

02 | Consultor de marketing
03

1Pertinencia: Bl item cormespende &l concepio fedrion fnemlnds
IRelevancia: El #2m == sprepisdo pam represzntar el componenie o
dimensian sapecifica del corstucic

Claridad: Ee entiende zin dificuiind alguna & erenciedo del fiem, e
conciaa, exsclo y diresio

Mota: Suficiencia, 3= dice =uficiendn cusndo loa #ems planteadca son
suficieniea pans medir la Smenaicn




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CAPTACION DE

CLIENTES
Dirzccion . ) . . . Sugerenciss/Obser
Ihs ) DIMENSIONES /! items Pertinencia’ [Felevancia® | Claridad” ]
del item wacionas
DIMEMSION 1: IDENTIFICACION DE CLIENTES Si Mo 5i No 5i L[]
El centro odontelogice se encuenira &n una zona comaoda
1 . X X x
Directo
2 Directo El cemtro odontelogice cusnta coa precio: accesibla: ¥ X x
3 —_— El centro odontelogice e ofrece cierto privilezio a comparacion de ofros ¥ ¥ ¥
CEMIToE
Hace una basqueda onlme para decidir con cual centra odontolozico
4 . = par £
Directa SIMPETAr S8 tralamisntos A * ®
5 Diracto Prefisre acudir al centro odontolezice por recomendacion de conocidos % X x
DIMEMSION 2: COMUMICACION CON EL CLIENMTE Si Mo 5i No 5i L [+]
[ Directo Cuandp e comumnica con el centro le responden con rapides ¥ X A
T Directo Fezenar cifas o hacer consulta: le resulta facil ¥ ¥ x
B Directo Considera que la atencion dada por el perzonal e: amahbls ¥ X A
g Directo El -:eutr.u odonteloEice demesia una atencion respebug:a y Compransima ¥ ¥ ¥
2 zus clisnfes
10 Diracto Loz pdontologos le hacen sentir escuchado durante toda su cita dental ¥ ¥ x
DIMEM 50N 3: SATISFACCION DE EXPECTATIVAS Si No i No i L[]
11 Diracto El cemro odontelogice busca constamtements hacerle santiv comoda. ¥ ¥ x
12 Directo Conszidera gque 2l centro odpmtologice kace buenas practicas de higiens en % ¥ %
cada cita oral
13 Directo Considera gque &l certro edontologico cumple con s estandares de calidad | x ¥
14 Diracta Siemts satisfaccion por la atencion brindada por todos log trabajadorss del ¥ ¥ ¥
CEnfro (recepcionizia v odoatolegaz)
15 Diracta Loz resultados finales de cada watamisnts Lo hacen sentir satizfecho ¥ ¥ x




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CAPTACION DE
CLIENTES

CObservaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicahle [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellides y mombres del juez validader Mg. Mg. WALDO CABALLERO MUJICA
DMI: 41058760

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Ecomomista

02 | Magister en Marketing y Megocios
Infernacionales

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en |a variable y problematica de investigacion)

01 | Docente universitario

02 | Consultor de marketing

a2

1Pertinencia: El tem corresponde &l conceplo iedron fommulsds
Relevancia: El d2m == apropiado pam repre=s=niar =l componenis o
dimen=itn aapacifics del conetrucio

Hlaridad: S= enti=nds =in dficuisd slguns & =rencedo dal dem, =
comcin, exscin y diresio

Micda: Suficiencia, 3= dice =uficiencin cussdo koa #ems plant=sdcs =on
sufiierizs para medir la Simeamaicn &



CARTA DE PRESENTACION

DR. TONY VEMANCIO PEREYRA GONZALES
Presente

Asunta:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos, y, asimismo, hacer de
su conocimients que, siendo estudiante de la Escuels de pregrado de Marketing y direccion
de emprezaz de la UCV, campus Trujillo, reguiers validar 2l instrumento con el cual recopgers
s informacion necesaria para poder desarrollar una mvestigacion con el objetive de obtener
el grado acadeémico de bachiller en marketing.

El titulo del Proyecto de investigacion es: “Influencia del marketing digital en |a captacion de
clientes del centro odontologico integral |ngeuadent, Trujills, 20227 v siendo imprescindible
contar con ks evaluacion de docentes especializados para poder aplicar el mstrumento en

mencion, he considerado conveniente recurrr a usted, anfe su connotado conocimienta de I3
varizble y problematica, y sobre el cual realiza su ejercicio prafesional.

El expediente de validacion, que k= hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Cerificado de validez de contenido de las instrumentas.

Exprezandale mis sentim ientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
apradecerle por I3 atencion que presta a la presente.

Atentamente.

Firma
O.N.I: 72485755
Celular 880228703



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING DIGITAL

Direccian del

v e DIMENSIOMEE / items Partinenda’ | Relvansia® Claridad® SupgerendasiObserdacionss
eam
DIMEMSI0OM 1: MARKETING DE CONTENIDD: 5l MO 5l No 8l No
] Wkt la pagina weh del cenine con necuencia
Directo " " x
2 D La pigina web oeenia con formas para coninoiarse x x X
irecto
5 o La pigina wen ofrece idlonmicion clara sobre s matamienios oreles X X X
resio
4 0 Considera que la paging web ke gesera conllanza x x X
irecto
5 0 L atrae ¢l disedo de lo paging web deld cendro odoatol Ggico x x X
irecto
DIMEN SIOM 2- 30CIAL MEDMA MARKETING 5l M 5l Ho | No
g Directo El pemtro adostodagicon emples adecusdaments wus redes sociales W W ®
7 Dirssto ne Maltiene acbaalizadn con las publeaciosss del cemirn adominlogion por ® ® W
wiis redes sociales
] Directo Hus mensajes por redes sociales som respandidos e wma MAneTa precisa W W ®
] Dirscio Considera gue las publicscsones redes sociales del centno som amactivas % % ¥
10 Diresto El contenido por redes sociaks del centro b parece mlommativo W W ®
DIMENSKIM 32 PROMOCION COMERCIAL 5l Hi 5l Ho L] No
11 Direcha Las olertas realizadas por ¢l ceénine san leresallies % % ¥
12 Dirarta El ceminn odosmiodagicn cuenti enn promocioses de descuemie coll Ineosencia W W W
13 Direreha L descuentos que edrece el centrn e3anicdigios son de su agrado W W ®
14 Ihreit La paahlicidad del cemon be meotive 3 emspemr algls ratasiento aral % % ¥
15 L ket La publicidad desarrollada por el cesiro & traves de redes sociales o5 ® ® W
Micreaisic




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR EL MARKETING DIGITAL

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable despues de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellides y nombres del juez validader DR: PEREYRA GONZALES TONY VENANCIO

DMI: 053805925

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Doctorado en Gestion Publica y Gobemabilidad

o2 Administrador

Experiencia profesional del validador: {asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 | Especialista en marketing
digital

02 | Docente universitario

o3

Pertinencia: Bl tem correspends &l conceplo fedico formulnda
IRelevanciaz El deam == spropisdo pars repressanisr =l componemi= o
dimzn sitin eapecifica del consbucio

Claridad: Ex entends =in dificuiisd slguns = =rencedo dal des, =
comcao, exactn y diresio

Mota: Suficiencia, s& dice muficiendn cusssdo ko #zms planteados son
suficienies pers medir s dmesaicn

20 de satiembre del 2022

CLAP. 12857

Dr. Poeiy



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CAPTACION DE

CLIENTES
Dirzccion . ) . . . Sugerenciss/Obser
Ihs ) DIMENSIONES /! items Pertinencia’ [Felevancia® | Claridad” ]
del item wacionas
DIMEMSION 1: IDENTIFICACION DE CLIENTES Si Mo 5i No 5i L[]
El centro odontelogice se encuenira &n una zona comaoda
1 . X X x
Directo
2 Directo El cemtro odontelogice cusnta coa precio: accesibla: ¥ X x
3 —_— El centro odontelogice e ofrece cierto privilezio a comparacion de ofros ¥ ¥ ¥
CEMIToE
Hace una basqueda onlme para decidir con cual centra odontolozico
4 . = par £
Directa SIMPETAr S8 tralamisntos A * ®
5 Diracto Prefisre acudir al centro odontolezice por recomendacion de conocidos % X x
DIMEMSION 2: COMUMICACION CON EL CLIENMTE Si Mo 5i No 5i L [+]
[ Directo Cuandp e comumnica con el centro le responden con rapides ¥ X A
T Directo Fezenar cifas o hacer consulta: le resulta facil ¥ ¥ x
B Directo Considera que la atencion dada por el perzonal e: amahbls ¥ X A
g Directo El -:eutr.u odonteloEice demesia una atencion respebug:a y Compransima ¥ ¥ ¥
2 zus clisnfes
10 Diracto Loz pdontologos le hacen sentir escuchado durante toda su cita dental ¥ ¥ x
DIMEM 50N 3: SATISFACCION DE EXPECTATIVAS Si No i No i L[]
11 Diracto El cemro odontelogice busca constamtements hacerle santiv comoda. ¥ ¥ x
12 Directo Conszidera gque 2l centro odpmtologice kace buenas practicas de higiens en % ¥ %
cada cita oral
13 Directo Considera gque &l certro edontologico cumple con s estandares de calidad | x ¥
14 Diracta Siemts satisfaccion por la atencion brindada por todos log trabajadorss del ¥ ¥ ¥
CEnfro (recepcionizia v odoatolegaz)
15 Diracta Loz resultados finales de cada watamisnts Lo hacen sentir satizfecho ¥ ¥ x




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CAPTACION DE CLIENTES

DObservaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicables [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y mombres del juez validador DR.: PEREYRA GONZALES TONY VENAMNCIO
DMI: 5200028

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

o1 Doctorado en Gestion Pdkblica vy Gobemabilidad

a2 Administrador

Experiencia profesional del validador: {asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

o1 Especialista en marketing
digital
02 | Docenfe universitario

a3

1Pertinencia: El tem corresponds &l conceplo bedrice formuleda

IRelevancia: El dam == spropisdo pams represanbsr =l componemi= o

dimen=sitn =spscifics del cormbucic

Flaridad: E= entiend= =in dificuiind alquns o ersnciado del fem, e 20 de setiembre del Z022
comcoo, exaclo y diresio

Miota: Suficiencia, 3= dice =uficiencia cussdc loa Bzms plantesdca 3on
suficienies para medir la dimenaicn




CARTA DE PRESENTACION

Mg. ALFREDO OMAR ALVA RODRIGUEZ
Presenis

Asunte: WALIDAZION OE INSTRUMENTOS A TRAVES OE JUICIO DE EXPERTOES.

Me =5 muy grate comunicarme con usted para expresare mis saludos, y, asimisme, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de |a Escuela de pregrado de Marketing y direccion
de empresas de la UCV, campus Trujillo, requisro validar el instrumento con el cual recogeré
la informacion necesaria para poder desamollar una investigacion con el objetivo de obiener
&l grado academico de bachiller en markating.

£l titulo del Proyects de investigacion es: “Influencia del marketing digital &n la captacion de
clientes del ceniro odontologico integral lpnoyadent, Truillo, 2022.° y siendo imprescindible
contar con |3 evaluacion de docentes especizlizados para poder aplicar &l instrumenta en
mencion, he considerado conveniente recurrr a usted, ante su connotado conocimiento de |3

varable y problematica, y sobre el cusl realiza su ejercicio profesional.
£l expediente de validacion, que le hago legar confiene:
- Carta de presentacion.

- [efiniciones conceptusles de las variables y dimensiones.
- Cerificado d= validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerlz por [a atencion que presta a ls presenie.

Atentamente

Tony Alberio Pereyra Vela
Firmna
D.M.I: T2486755
Celular: BO02287T03



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL MARKETING DIGITAL

Drireccicim el

[ i ite DIMERNZIOMES § items Partinenda’ | Relvancia® Claridad® SupgerendasObservacionas
1=2rm
CIMEN SMOM 1: MARKETING DE CONTENIDC Sl Ho Sl Mo 3l ]
1 Woasita le paging weh del centroe con Inecuenoin
Directa " " x
i Peiging w e oaemia Con FKrmias freala conlaclar- . .
2 Directo kA kA X
La piging web ofrece infomaacion olara sobire s rakimienios orales . .
3 Directo kA kA X
Considera gue 1a paging web be gemers oomifianes
4 Directo B P ’ kA kA X
L atrae &l dizefo de la phging web del censmo odostoldgicon . .
3 Directo kA kA X
DIMENSIOM 2- 30CIAL MEDIA MARKETING 3l Ho 3l Mo 3l ]
] Diresio El cemirn ndomieagicn emples adecusdamente sus redes sociales W W W
T Directo he Muntiene aciualizadn con las publgacieses del cemiro adomialagicn por W W W
wus redes socules
] Direcio Hus mensajes por redes sociales som respondidos Ge wma manera precisa % % ¥
] Diresio Considera gue las publicecsones redes sociales del cendro som amaciivas W W W
10 Diresio El contenido por redes sociakes del ceminn b2 parece mlommnativo W W W
DIMEMNSIOM 32 PROMOCHIN COMERCIAL 5l Ho 5l ] | Ho
11 DCireeha Las alertas realizadas por el cenine son mlenesanies W W W
12 Directa El cemiro odomiedldgico cuenta con promociones de descuenio ool Ireosenci % % ¥
13 Dirarha Lo descuentos gue pdrece el centro edonioligios son de s agrado W W ®
14 IRineci La paablecidad del cenro be neniive 2 eapesar algus raiamiento oral W W W
15 LRl La publicidad desarepllada por el cemtro a traves de redes shfaadles s W W W
mleresasie




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR EL MARKETING DIGITAL

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Anplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg. ALFREDO OMAR ALVA RODRIGUEZ
DNI: 18226151

Formacidn académica del validador: {(asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 Titulado en Administracion

02 Magister 2n administracion

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 Docente universitario

02

03

'Parfinencia: El it=m comesponde al conceplo feosen fosmuladn

"Relevancia: El Bem es apropiado para representar al companrente o

dimensicn espacifica del constructo

*Claridad: Se enfiende sin diiculiad alguna & enunciada del dem, es

canciso, exacio y direcio 1

fud H - - - ¥ e } ;

Miota: Suficiencia, se dice suficiendca cuando los tems planteados son H:: Al 7

suficientas para medir la dimension " / f | f#
! ' Ly



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CAPTACION DE

CLIENTES
Dirzccion . ) . . . Sugerenciss/Obser
Ihs ) DIMENSIONES /! items Pertinencia’ [Felevancia® | Claridad” ]
del item wacionas
DIMEMSION 1: IDENTIFICACION DE CLIENTES Si Mo 5i No 5i L[]
El centro odontelogice se encuenira &n una zona comaoda
1 . X X x
Directo
2 Directo El cemtro odontelogice cusnta coa precio: accesibla: ¥ X x
3 —_— El centro odontelogice e ofrece cierto privilezio a comparacion de ofros ¥ ¥ ¥
CEMIToE
Hace una basqueda onlme para decidir con cual centra odontolozico
4 . = par £
Directa SIMPETAr S8 tralamisntos A * ®
5 Diracto Prefisre acudir al centro odontolezice por recomendacion de conocidos % X x
DIMEMSION 2: COMUMICACION CON EL CLIENMTE Si Mo 5i No 5i L [+]
[ Directo Cuandp e comumnica con el centro le responden con rapides ¥ X A
T Directo Fezenar cifas o hacer consulta: le resulta facil ¥ ¥ x
B Directo Considera que la atencion dada por el perzonal e: amahbls ¥ X A
g Directo El -:eutr.u odonteloEice demesia una atencion respebug:a y Compransima ¥ ¥ ¥
2 zus clisnfes
10 Diracto Loz pdontologos le hacen sentir escuchado durante toda su cita dental ¥ ¥ x
DIMEM 50N 3: SATISFACCION DE EXPECTATIVAS Si No i No i L[]
11 Diracto El cemro odontelogice busca constamtements hacerle santiv comoda. ¥ ¥ x
12 Directo Conszidera gque 2l centro odpmtologice kace buenas practicas de higiens en % ¥ %
cada cita oral
13 Directo Considera gque &l certro edontologico cumple con s estandares de calidad | x ¥
14 Diracta Siemts satisfaccion por la atencion brindada por todos log trabajadorss del ¥ ¥ ¥
CEnfro (recepcionizia v odoatolegaz)
15 Diracta Loz resultados finales de cada watamisnts Lo hacen sentir satizfecho ¥ ¥ x




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CAPTACION DE CLIENTES

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg. ALFREDO OMAR ALVA RODRIGUEZ
DNI: 18226151

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 Titulado en Administracion

02 Magister en administracion

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

01 Docente universitario

0z

03

'Perfinencia: El item coresponde al conceplo teosen fnemuladn

*Relevancia: El fem es apropiado pars representar al comparente o

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificuliad alouna & enunciado del Hem, o5 .

conciso, exacio y direcio =Y al

r F 1 r 4 I-
Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados son e A‘/"’-.' ,;"'f - ——
suficientes para medr |z dimension



ANEXO 5 CONFIABILIDAD

TITULO DEL ESTUDIO: “Influencia del marketing digital en la captaciéon de

clientes del centro odontolégico integral Innovadent, Trujillo, 2022.”

DATOS INFORMATIVOS

ESTUDIANTE

Tony Alberto Pereyra Vela (0000-0003-
3423-1862)

TITULO DE PROYECTO DE
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