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RESUMEN

En la tesis con titulo “Marketing digital y captacion de clientes en Mévil Group, Los
Olivos, 2023”, tuvo como objetivo general: Demostrar la relacion entre Marketing

digital y captacion de clientes en la empresa Moévil Group, Los Olivos, 2023.

Por otra parte, la investigacion fue tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, ya que,
para encontrar la relacion entre el marketing digital y captacion de clientes mediane
un estudio realizado, asi mismo, la tesis tiene un nivel descriptivo correlacional,
debido a que se examinara y se reconocerd el nivel de relacion de las variables
estudiadas, la investigacion tuvo un disefio no experimental de corte transversal,
puesto que, no se hara ningun tipo de cambio en las variables en el transcurso del
desarrollo de la investigacion con una poblacién de 12 trabajadores siendo tipo
censal, se uso la técnica de encuesta, el instrumento fue cuestionario (24 items) en
la escala de Likert. Mediante el programa SPSS se midio la confiabilidad de alfa de
Cronbach en ambas variables ,960 y ,935, el que se encuentra en un nivel excelente

de confiabilidad.

Los resultados demuestran que existe relacién negativa entre el marketing digital y
captacion de clientes en Moévil Group, ademas para culminar la investigacion, se

elabor6 discusiones, recomendaciones y conclusiones.

Palabras clave: Marketing digital, captacion de clientes, marketing
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ABSTRACT

In the thesis entitled "Digital Marketing and customer acquisition in Movil Group, Los
Olivos, 2023", the general objective was: Demonstrate the relationship between
digital Marketing and customer acquisition in the company Movil Group, Los Olivos,
2023.

On the other hand, the research was applied type, with a quantitative approach,
since, to find the relationship between digital marketing and customer acquisition
through a study carried out, likewise, the thesis has a correlational descriptive level,
due to the fact that The level of relationship of the studied variables will be examined
and recognized, the research had a non-experimental cross-sectional design, since
no type of change will be made in the variables during the development of the
research with a population of 12 workers being census type, the survey technique
was used, the instrument was a questionnaire (24 items) on the Likert scale. Using
the SPSS program, the reliability of Cronbach's alpha was measured in both

variables .960 and .935, which is at an excellent level of reliability.

The results showed that there is a negative relationship between digital marketing
and customer acquisition in Movil Group, in addition to completing the investigation,

discussions, recommendations and conclusions were prepared.

Keywords: Digital marketing, customer acquisition, marketing



INTRODUCCION

En el pasar del tiempo la globalizacion exige nuevos cambios por lo que las
empresas han tenido que ir implementando nuevos métodos de trabajos para tener
mayor captacion de clientes desarrollando estrategias como el marketing digital
obteniendo una mejora en la seleccién en el desarrollo de las ventas. En la
pandemia sobre el COVID-19 empresarios tuvieron que adaptarse realizando sus
operaciones virtualmente. Por esta razon, el comercio electronico a nivel global
produjo US$4, 900 billones entre los afios 2021-2022 y se piensa superar los US$7,
300 billones para el 2025, segun consultora eMarketer. Ciertamente las cifras sobre
el ecommerce evidencian que hubo un buen trabajo respecto a las ventas online,
pero la verdad también es que se ha tenido una desaceleracion de manera mundial.
En el afio 2020, se produjo un resultado de crecimiento de 26.4%; en el 2021, un
16.3% y para el 2022 se estima una cifra de 12.2%, esta baja en las compras por
distintas plataformas se nota por la reactivacion de la pandemia haciendo que las
personas puedan ir a la propia tienda sin tener que tener una mala experiencia con
las compras virtuales, pero el comercio electrénico ain se mantiene fuerte y tendra
mas valor en los préximos afios. Diario Gestion (2022).

Pitre Redondo, et al (2021) ha evidenciado lo importante que es el marketing
digital para el beneficio en las pymes en el pais de Colombia que siendo estudiado,
las empresas tienden a utilizar el uso del marketing digital como estrategia en las
redes sociales como Facebook, Instagram, etc, con mayor colaboracién, con 25%
en compaiiias Colombianas, puesto que tiene mayor conectividad con sus clientes
potenciales representando una gran ventaja para ellos ayudandolos a posicionarse
como las grandes empresas brindando sus productos y servicios con mas facilidad.
Sin esta nueva tecnologia es mas dificil poder crecer empresarialmente
perjudicando a la competitividad Colombiana.

Valdivia (2021) demostro el problema que existio en Peru para las empresas
cuando hubo el covid-19 que fue devastador para todo tipo de negocio que tuvieron
gue cerrar por muchos motivos ya que se vieron afectados por la enfermedad,
algunos quebraron y otros buscaron la manera de poder vender mediante las
distintas plataformas digitales. Durante la pandemia en el Peru, los empresarios

comenzaron a vender por diversas plataformas digitales aplicando el marketing



digital para obtener mayor cantidad de clientes donde las personas tenian que
acomodarse al nuevo método de compra a pesar de que en el pais existe mucha
desconfianza entre peruanos, el publico en general se vieron obligadas a comprar
sus cosas de manera online cuidando su salud y por el confinamiento que existia,
asi comenzaron a incrementar las ventas en el pais, viéndose reflejado un resultado
donde hubo un aumento de 210% en el afio 2020 segun CAPECE.

Rojas (2020) El problema con algunas de las empresas en Lima Norte es
gue no tienen suficiente capital para invertir en anuncios, hacer campafa o la falta
de conocimiento en la importancia del marketing digital. Ademas, esas mismas
empresas no tienen un plan de marketing bien constituidos, por ende, se ven
afectados por la falta de compromiso y desinterés en el estudio de mercadeo y
segmentacion en las redes sociales que no les permite tener un dialogo explicito
con los clientes que les permita resolver sus dudas. Es por ello que las personas
no tienen un reconocimiento en la marca de la empresa con la cual los puedan
identificar de alguna manera por la poca participacion en el marketing digital.

Actualmente en la empresa Moévil Group, hay un problema existente en el
tema del poco uso de sus redes sociales por no tener el financiamiento habitual
para poder invertir en el marketing digital teniendo casi la misma cantidad de
servicios con las mismas empresas que se maneja. El flujo del negocio es lento
debido a que la empresa aun no es tan reconocida por las personas y empresas
gue pueden prestar del servicio. Uribe y Sabogal (2020) EI Marketing digital ayuda
a los empresarios a ejercer su negocio para darse a conocer teniendo llegada a
distintas personas con el que pueden interactuar permitiéndoles saber qué es lo
que ellos buscan, tener una base de datos y buscarle un perfil de anuncios de
acuerdo a su necesidad.

Se estableci6 como problema general: ¢Cual es la asociacién entre
Marketing digital y captacién de clientes en Movil Group, Los Olivos, 2023?. Asi
mismo tenemos los siguientes problemas especificos: a)¢,Cual es la asociacion
entre el marketing digital y la fidelizacion en Movil Group, Los Olivos, 2023?, b)
¢, Cual es la asociacion entre el marketing digital y el producto en Mévil Group, Los
Olivos, 20237, c¢) ¢Cudl es la asociacion entre el marketing digital y la calidad en
Movil Group, Los Olivos, 20237?, d) ¢ Cual es la asociacion entre el marketing digital
y el servicio en Movil Group, Los Olivos, 2023?



La justificacion teorica de esta investigacion contribuye en futuros trabajos
con instrumentos cientificos validos para el uso argumentativos para una mejor
toma de decisiones sobre el marketing digital, generando un pensamiento distinto
buscando lo mismo, pero desde otra perspectiva. El presente trabajo como
justificacion metodolégica nos muestra los métodos cientificos validos siendo
beneficiosos en distintos trabajos de investigacion y puedan ser aporte
demostrando confiabilidad de acuerdo a nuestros resultados obtenidos para el uso
de ambas variables que viene siendo es importante actualmente. Por dltimo, la
justificacion practica que busca la necesidad de optimizar estas herramientas
gracias a la indagacion recopilada que sera de utilidad en futuros trabajos con
acciones acertadas respecto al tema.

Por ello se plante6 como objetivo general: Demostrar la asociacion entre
Marketing digital y captacion de clientes en Movil Group, Los Olivos, 2023. Para ello
se cred los siguientes objetivos especificos: a) Demostrar la asociacion entre
marketing digital y la fidelizacion en Mévil Group, Los Olivos, 2023; b) Demostrar la
asociacion entre marketing digital y el producto en Movil Group, Los Olivos, 2023;
c) Demostrar la asociacion entre marketing digital y la calidad en Mévil Group, Los
Olivos, 2023; d) Demostrar la asociacion entre marketing digital y el servicio en
Movil Group, Los Olivos, 2023.

Se cre6 como hipotesis general: Existe asociacion entre marketing digital y
la fidelizacién en Movil Group, Los Olivos, 2023. De igual manera se establecieron
hipotesis especificas: a) Existe asociacion entre marketing digital y la fidelizacion
en Movil Group, Los Olivos, 2023; b) Existe asociacion entre marketing digital y el
producto en Mavil Group, Los Olivos, 2023; c) Existe asociacién entre marketing
digital y la calidad en Movil Group, Los Olivos, 2023; d) Existe asociacion entre

marketing digital y el servicio en Mévil Group, Los Olivos, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En la tesis de investigacion, se aprecian antecedentes nacionales e
internacionales en las que ayudaran a descubrir la relacion entre las variables
elegidas para la realizacion de la tesis.

Como contenido en el aspecto nacional, Murga y Huayto (2020) tuvieron
como objetivo evidenciar como influye el marketing digital para la identidad de la
marca, teniendo en cuenta que el trabajo fue de un enfoque cuantitativo de tipo
correlacional no experimental de corte trasversal; su poblacion fue infinita con una
muestra de 384 clientes; en su investigacion la encuesta y el cuestionario fue la
técnica que utilizaron a los clientes de Virgen de Fatima. Concluyeron que el
marketing digital influye para la identidad de la marca donde las personas puedan
reconocerlas, para ello, recomiendan implementar la propuesta de la tesis, ya que,
se ha realizado un estudio especifico segun sus problemas y necesidad de la
empresa que pueda funcionar siendo de gran utilidad.

Para Marin (2019) nos habla sobre su trabajo que tiene como objetivo
general: Determinar como contribuye el marketing digital en el desarrollo de las
ventas de una micro y pequefia empresa de servicios de seguridad; su tesis que se
empled fue de tipo aplicada siendo exploratorio y a la vez descriptivo con nivel de
correlacién, se entrevistd a 35 clientes de micro y pequefias empresas. Marin,
termina concluyendo que el marketing digital tiene mayor aumento de ventas en el
rubro de seguridad integral con un 95% de significancia.

Campos (2022) en su investigacion cientifica nos explica en base a la
problematica que existe en el Perd con algunos empresarios que no quieren
adaptarse a la modernizacion de la globalizacion por la incertidumbre que tienen
con querer implementar el marketing digital. Tiene objetivo general: Establecer
técnicas de marketing digital mejorando la identidad del Transporte Turistico
Acunta, el método que uso fue de investigacion cuantitativa descriptiva, su disefio
es no experimental cuantitativo. Tuvo que recolectar datos mediante una encuesta
donde se utilizo a 345 clientes aleatoriamente de manera casual en la empresa de
transporte.

En su tesis de los autores como Carrasco y Moya (2020) su objetivo general
fue: Demostrar el vinculo existente en base al marketing digital y el proceso de



ventas de Productos Union — Huancayo. En su investigacion cientifica optaron por
80 consumidores del Producto Union, la cual se utilizo el método cuestionario con
técnica de la escala de Likert. La metodologia fue cuantitativa, tipo aplicada a la vez
descriptivo con nivel de correlacion. Se demostré que hay una existencia de
correlacion del marketing digital sobre el proceso de ventas, ya que, tiene una
correlacion significativa Kendall de 0,451.

Ferndndez (2019) puso en préctica su objetivo general: Determinar el vinculo
entre el Marketing Digital y el Posicionamiento de mercado dedicada a la realizacién
de eventos Select One — 2019. Su tesis investigada se bas6 de manera cuantitativa
basandose en el método descriptivo y empleando un nivel de correlacién, tenia una
poblacion de 143 de los que solo seleccionaron a 104 clientes para el muestreo.
Ferndndez lleg6 a la conclusion de que el Marketing Digital y sus dimensiones
tienen una asociacion significativa con el Posicionamiento de Mercado.

Vilcapoma (2020) segun su obijetivo es: Establecer la conexién del marketing
del establecimiento en Transporte Ronco. El autor uso el tipo de investigacion
aplicada como metodologia para corregir la situacion de los clientes, su
investigacion fue correlacional. Su poblacion esta compuesta por 57 trabajadores
de los que de igual manera es la cantidad el muestro es la misma cantidad que la
poblacion. La técnica manejada por la autora fue la de la encuesta utilizando el
método del cuestionario. Se establece que el marketing se asocia con una
significancia alta y de forma directa para el establecimiento del mercado en
Transporte Ronco.

Rojas (2020), plante6 su objetivo principal: Demostrar la asociacion del
marketing digital en las empresas constructoras. Su trabajo se basé de manera
cuantitativa basandose en el método descriptivo y empleando un nivel de
correlacion. Por consiguiente, hubo una conexion positiva en el marketing digital de
los trabajadores de la constructora. Se tuvo una conclusién del marketing digital de
las constructoras tienen asociacion con las dimensiones de manera significativa.

Lancho (2018) En su trabajo tiene como objetivo principal: Desarrollar el
marketing digital en los negocios de ropa de vestir del distrito de Abancay. La
investigacion tipo basica ya que no tuvo propésito aplicativo inmediato. Los
instrumentos que usaron fueron el cuestionario mediante entrevista a los duefios.

La poblacion fue de 141 negocios de ropa de vestir, con un muestreo de 74 tiendas



de prenda de vestir de la zona de Abancay. Se concluye que el 62.2% que casi
nunca utilizé el marketing digital y el resto se dividié entre que nunca y a veces
utilizaron el marketing digital.

Para Obando (2019) en su presente trabajo tuvo como objetivo general:
Demostrar una estrategia de Marketing digital para la mejora de publicidad de la
mype Quillazu. La poblacién que eligieron fueron los clientes que van seguidos a
consumir los productos de la empresa. Es su estudio tuvieron como muestra la no
probabilistica por conveniencia del autor, por Gltimo, se empled el instrumento de
la encuesta teniendo en cuenta la estrategia que fue corroborado por jueces
expertos. Para finalizar, se concluyé que se afirma que las estrategias utilizadas
por el Marketing digital, pueden ser aprovechadas por las empresas que quien que
hacer conocer su marca y sus productos.

Romero (2019) El trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Demostrar la
conexion sobre el Marketing digital hacia posicionamiento. EI método que
manejaron fue descriptivo - correlacional, en la recaudacion de informacion se
empled un cuestionario con mas de 30 items. La muestra es de 60 personas que
asistieron al evento de la empresa Cifen Pera.

En el contexto internacional, Carracedo y Mantilla (2022) en su trabajo
cientifico tuvo como objetivo estudiar la conexion del marketing digital y el
establecimiento de las pequefas y medianas del rubro cosmético en la localidad de
Barranquilla. Su metodologia es cuantitativa, con un estudio clasificada tipo
descriptivo - correlacional, la cual tuvo una muestra no probabilistica a favor de los
autores. Se tomaron en cuenta a 173 organizaciones de la localidad de
Barranquilla. Se concluy6 que la propuesta de estrategias del marketing digital
ayuda a concebir el establecimiento en el rubro cosmético en la localidad de
Barranquilla.

En las teorias cientificas de la variable del Marketing digital, tenemos la
Teoria de seis grados de separacion, teoria realizada por Frigyes K. (1930), se basa
en que cada individuo del planeta esté conectado con otro a través de una cadena
de grupo conocidos que coincidan o tengan punto de conexion de 6 eslabones, esto
quiere decir que nosotros tengamos un maximo de 6 niveles de separacion de
cualquier persona en el mundo para llegar a lo que queremos. En la Teoria del Long
Tail por parte de Chris, A. (2004) nos dice que, cualquier empresa pueda contener



de un gran inventario de productos para cubrir la extensa gama de gustos e
intereses y satisfacer a los clientes de con diferentes perfiles y necesidades. Asi
mismo La Teoria de Redes, estudiado en Harvard Business, hallaron que la
prosperidad de los productos es imprescindible por causas conocidas como la
trama porque para tener el éxito que se desea es por los clientes que influyen en
las decisiones de los demas. La investigacion demuestra como los individuos mas
reconocidos en las redes sociales son los que tienen mayor influencia en todas las
redes diferenciadas. En la Teoria Generacional sostenida por Pew, nos dice que
los consumidores que nacen en la misma generacion, suelen tener el mismo gusto
y comportamiento basadas a las experiencias similares que hayan tenido en su
infancia. El acierto sobre la teoria de marketing digital se fundamenta por la manera
en la que cada generacion dialoga y en las zonas donde los empresarios puedan
llegar a los demas. Segun Pew (2010) en su estudio, los nacidos en la misma
generacion (milenial) con edad entre 18 a 33 afios es mas posible que se conecten
a internet de forma inalambrica, mientras la generacion de edades entre 34 y 45

afos, son mas activos que la generacion del milenial.

En las teorias cientificas de la variable Captacién de clientes, Lambin (1995)
en la Teoria de clientes actuales, nos dice que son aquellas personas que compran
a las empresas que realizan sus primeras compras, estos clientes son los que
generan una cantidad de ventas actuales, por ende, es el origen de los ingresos
recientes que la organizacién percibe y es la que habilita que haya una mejora en
el mercado laboral. Asi mismo en la Teoria de clientes activos o inactivos
investigada por Kirby (2005), nos comenta que los clientes activos, son clientes que
estan constantemente comprando o realizan una compra reciente, mientras que los
clientes inactivos son aquellas que han dejado de comprar a la empresa durante
bastante tiempo, por lo que se puede pensar que se han ido a la competencia, que
ya no desean el producto o que se hayan ido con la mala experiencia sobre el
producto o servicio brindado. Kirby (2005) en su otra Teoria como Clientes de
compra habitual, nos dice que son clientes que compran en la empresa de forma
regular estando satisfechos con el producto o servicio. Para ello, es sugerible que
la atencion a esas personas sea con mas esmero para aumentar su nivel de

satisfaccion para que vuelvan con mas frecuencia. En la Teoria de Clientes de



compra ocasional de Kirby (2005), los clientes suelen comprar de vez en cuando o
por unica vez, suelen comprar cuando estan en apuros para satisfacer la necesidad
y salir del paso en ese momento. Para estos tipos de personas, es necesario pedirle
algunos datos para que puedan tener contacto con ellos y saber si les gusto o no

el tipo de producto o servicio para tener una percepcion de ellos.



. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigaciéon fue tipo aplicada, por lo que acumula numerosos
hechos y fenbmenos sin alterar su origen o contenido. Segun Gamboa (2018)
Actualmente se ve un mayor reconocimiento sobre la estadistica aplicada al
progreso segun la investigacion. Esta aplicacion se va usando mas seguido en la
recopilacion segun el analisis de datos donde realzan la variabilidad y la perplejidad.

La tesis de investigacion esta especulado en el enfoque cuantitativo, ya que,
para encontrar la asociacion sobre el marketing digital y captacion de clientes
mediane un estudio realizado, se debera tener considerar el uso de un instrumento
de evaluacion, de manera que esta resuelva la informacion que se aplica hacia el
namero de poblacion selecta de los trabajadores. Segun Sanchez & Murillo (2021)
La investigacion con enfoque cuantitativo compone de medida la cuantificacion de
datos constituyentes en el proceso para lograr conseguir el objetivo en el progreso
del conocimiento. La investigacion mediante el enfoque cuantitativo es de mayor
preocupacion por la prediccion, la manipulacion técnica sobre el control de las
ilustraciones que constituyen la investigacion inspirada en el positivismo de un
trabajo.

El método fue de tipo hipotético deductivo, dado que, se disefiaron
afirmaciones planteadas en la hipétesis general y tres hipotesis especificas, las
cuales son justificadas en el que se pueda obtener las conclusiones. En la
investigacion de Sanchez (2019), nos dice que el método hipotético deductivo parte
de deducciones de manera general para llegar a una conclusion, que vendria ser
la hipétesis a falsar para diferenciar su veracidad creando un avance de
conocimiento y planteando soluciones a problemas tedricos como practicos.

La tesis tiene un nivel descriptivo correlacional, debido a que se examinara
y se reconocera el nivel de relacion de las variables estudiadas. Para Garcia (2011)
la intencion es evaluar el grado de conexion que pueda existir entre ambas
variables, se evalla cada variable, después se cuantifica y se analiza la relacion.
Cuando se comprueba que las variables tienen correlacién se puede predecir con
menor 0 mayor exactitud con base.

Por ultimo, se extrae informacion relevante en una sola instancia siendo de



caracter transversal. Segun autor Maguifia (2021), la clave que precisa un estudio
transversal, es la valoracion de un momento especifico de tiempo, al contrario, a
los estudios longitudinales que comprenden del seguimiento en el tiempo. Por otro
lado, estos también pueden ser de utilidad para entender la conexion de dos a mas
variables, sirve como alternativa como enfoque analitico para determinar

asociaciones.

3.1.2 Disefio de investigacion

La tesis fue de disefio no experimental de corte transversal, debido a que no
se hara ningun tipo de cambio en las variables en el transcurso del desarrollo de la
investigacion. Para Arias (2021) no existen incitaciones o contextos experimentales,
a las que puedan someterse las variables, posteriormente son evaluados de
manera natural sin manipulacion ni alteracion alguna. Existen dos tipos de disefio:
Transversal y longitudinal, la diferencia entre ambos es el tiempo en el que se

realizan.

3.2. Variables y operacionalizacion

La matriz de operacionalizacion se encuentra en el Anexo 1

3.2.1 Variable Marketing digital

Nufiez y Miranda (2020) Nos comenta que el Marketing digital permite
reconocer las métricas en relacién al mercado que pueden ser de gran uso en el
enfoque de todo el talento humano de la empresa en el cliente, destacando mejorar
en el servicio para la mejora en la innovacién de nuevos productos.

La variable Marketing Digital sera medida y abordada mediante los
indicadores Publicidad, Promocién, Comercializacion y Comunicacién con 12

items, que son de escala de medicién ordinal.

Dimension Publicidad

Davila (2019) nos indica que es un material de comunicacion donde las
organizaciones buscan que sus productos o servicios aumenten, la publicidad hace
factible impulsar la marca en el mercado, ayuda a mejorar la imagen entre en la

mente del consumidor.
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Dimension Promocion

Williamzon (2020) Promocién es la forma de comunicar e informar al cliente
sobre la empresa mediante sus productos o servicios. Existen diferentes estrategias
para promocionarse: mediante la publicidad, medios de internet, radio, etc, de esta

forma puede tener mayor atencion del publico en general.

Dimension Comercializacion

Segun Blanco (2018) la comercializacion es la serie de acciones que se
efectlan desde la llegada del cliente al punto de venta o salida del producto/servicio
del establecimiento hasta la culminacion de la compra del producto/servicio por el

cliente.

Dimensién Comunicacion
Es el intercambio de brindar y recibir informacion entre 2 o mas personas.
Trujillo (2017) nos dice que existe una comunicacion interna especial en las

empresas con sus trabajadores para alcanzar los objetivos de manera integra.

3.2.2 Variable Captacion de clientes

Es el procedimiento de atraer clientes nuevos a la organizacion, con el fin de
gue posteriormente se vuelvan posibles clientes potenciales. Para Pinto (2020)
considera que el tema de captacion de clientes, consiste en estudiar a los clientes
para poder llamar su atencion estratégicamente convirtiéndolos en clientes
potenciales.

La variable Captacién de Clientes sera medida y abordada mediante los
indicadores Fidelizacion, Producto, Calidad y Servicio con 12 items, que son de

escala de medicion ordinal.

Dimension Fidelizacién
Para Landeo (2021) La fidelizacién se trata encontrar la manera de unir
vinculos especiales con los clientes que permitan establecer una relacion duradera

y beneficiosa cumpliendo con las expectativas de los clientes.
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Dimension Producto

Para Pérez (2016) se refiere a cualquier tipo de bien o material con
atributos tangibles o intangibles que el cliente adquiere para satisfacer su
necesidad.

Dimension Calidad
Segun Rivera (2019) es una coleccién de caracteristicas y apariencias de
un producto o servicio que contienen conexion con la genialidad de complacer la

necesidad logrando obtener la satisfaccion de los clientes.

Dimensidn Servicio

Es la accion de la persona que atiende dispuesta a consentir los deseos de
los clientes por medio de un producto o servicio. Gonzales & Huanca (2020) nos
dicen que la calidad de servicio es la atencion brindada por uno o grupo de personas

hacia los consumidores que deseen gozar del servicio.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Segun la poblacién se ha tomado en cuenta a todos los trabajadores de la
empresa de transporte corporativo Movil Group mediante el periodo de
investigacion. Segun Condori (2020) nos dice que la poblacion es una unidad que
se puede analizar segun la cantidad perteneciente donde se desarrolla el estudio.
Por otra parte, se ha verificado que existe una poblacion compuesta por 12
trabajadores en la organizacién de las diferentes areas donde se desarrolla las
actividades. Para la continuacion del desarrollo de la investigacion se ha
considerado trabajar con el 100% de la poblacién siendo tipo censal por lo que no

existe muestra ni muestreo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica que se trabajo fue la encuesta, esto sera para adquirir informacién
viable para la investigacion. Para Montes (2000) el método de la encuesta, es un
método que se usa para el recojo de informaciébn y de datos a personas

entrevistadas de cualquier tipo de tema, la recopilacién de datos puede ser factible
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para llevar a cabo posibles cambios en el futuro.

Para obtencién de datos se va utilizar el cuestionario. Segun Centro UC
Medicién - MIDE (2019) es un instrumento que recolecta informaciéon de forma
ordenada permitiendo que dar resultados a las variables de que ayude a examinar
la situacion de lo que se busca.

Por ultimo, se efectud la confiabilidad a través de una prueba piloto,
previamente fundamentado e ilustrado para un estudio con mayor escala en el que
se tomo a los 12 conductores de la empresa. Para ello, se desarroll6 el andlisis de

fiabilidad del instrumento utilizando la estadistica del alfa de Cronbach.

Tabla 1: Marketing Digital

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,960 12

Tabla 2: Captacion de clientes

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,935 12

INTERPRETACION: Se aplicé el software SPSS dénde se observa que se obtuvo un
resultado 0,935 en el Marketing digital y 0,960 en Captacién de clientes, obteniendo
una fiabilidad aceptable para la realizacion para el presente trabajo de
investigacion.
3.5. Procedimientos

La informacién se conseguird en el proceso de la investigacion, sera
registrada de manera correcta, segun sean de tipo nacional o internacional, seran

elegidas de acuerdo lo obtenido en repositorios, revistas, articulos cientificos, entre

13



otros, considerando una antigiiedad no mayor de 5 afios y en idiomas espafiol e
inglés, tomando en cuenta que las variables calificadas en la investigacion, llegan

a generar un impacto en la empresa Movil Group, Los Olivos.

3.6. Método de andlisis de datos

Segun las variables manejadas en la investigacion, se efectu6 un
cuestionario a los 12 trabajadores de Movil Group con el formulario de Google en
el que se obtuvo 12 items en el Marketing digital y 12 items en Captacion de clientes

en forma de Likert. Los datos se obtuvieron a través del SPSS v21.

3.7. Aspectos éticos

En esta tesis se respetara las normas de la Universidad Cesar Vallejo (UCV),
de igual manera, se respeta la validez de resultados y los distintos autores que
fueron de aporte para obtener los datos. De igual modo, los diferentes textos y
fuentes que fueron examinadas seran citadas, aparte se tomara en cuenta el uso
de la norma APA 2020. De igual forma, Ademas, el proyecto pasara a sera revisado
por la plataforma TURNITIN, para que el trabajo sea verificada y analizada lista
para determinar qué tan original puede ser el trabajo y para ver el porcentaje de

similitud segun los datos que finalmente se pueda confirmar su originalidad
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VI. RESULTADOS
4.1 Estadistica Descriptiva

En el capitulo 4, se ha realizado la prueba de baremacion para ambas
variables, donde “Nunca” y “Casi Nunca” tienen el valor de 1 (Nivel bajo), “A
veces’ tiene el valor 2 (Nivel medio), “Siempre” y “Casi siempre” tienen el valor 3

(Nivel alto).

Tabla 3: Niveles para Marketing Digital

Variable 1. Marketing Digital

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nivel bajo 10 83,3 83,3 83,3
Validos  Nivel medio 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En la siguiente tabla, el 83,3% de los encuestados, no
tienen conocimiento sobre el uso del Marketing digital, el 16,7% tienen

conocimiento sobre el uso de Marketing digital.

Tabla 4. Niveles parala Dimension Publicidad

Publicidad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nivel bajo 10 83,3 83,3 83,3
Validos  Nivel medio 2 16,7 16,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el 83,3% de los encuestados, no conocen
sobre el uso de la publicidad, el 16,7% tienen conocimiento sobre el uso de la

Publicidad.



Tabla 5: Niveles parala Dimensién Promocién

Promocion
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nivel bajo 4 33,3 33,3 33,3
Validos  Nivel medio 8 66,7 66,7 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el 33,3% de los encuestados, no conocen

sobre el uso de la Promocion, el 66,7% tienen conocimiento sobre

Promocion.

Tabla 6: Niveles parala Dimensién Comercializacién

Comercializacion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nivel bajo 11 91,7 91,7 91,7
Validos Nivel medio 1 8,3 8,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el 91,7% de los encuestados, no conocen

sobre el uso de la Comercializacion, el 8,3% tienen conocimiento sobre el uso

de la Comercializacion.

Tabla 7: Niveles parala Dimension Comunicacion
Comunicacion
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Nivel bajo 12 100,0 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el total de los encuestados, indican que no

existe una Comunicacion entre los miembros de la empresa.

el uso de la



Tabla 8: Niveles para Captacion de Clientes

Variable 2: Captacion de Clientes

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nivel bajo 6 50,0 50,0 50,0
Nivel medio 3 25,0 25,0 75,0
Validos
Nivel alto 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el 50% de los encuestados, no conocen sobre
Captacion de Clientes, el 25% tienen conocimiento sobre Captacion de Clientes,

y el 25% saben plenamente sobre Captacion de Clientes.

Tabla 9: Niveles para la Dimensién Fidelizacion
Fidelizacion
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nivel bajo 8 66,7 66,7 66,7
Validos Nivel medio 4 33,3 33,3 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el 66,7% de los encuestados, no conocen

sobre el uso de la Fidelizacion, el 33,3% tienen conocimiento sobre el uso de la

Fidelizacion.

Tabla 10: Niveles parala Dimension Producto

Producto
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Nivel bajo 9 75,0 75,0 75,0
Validos Nivel alto 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0




INTERPRETACION: En esta tabla, el 75% de los encuestados, no conocen sobre

el uso del Producto, y el 25% saben plenamente sobre el uso del Producto.

Tabla 11: Niveles parala Dimension Calidad

Calidad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nivel bajo 9 75,0 75,0 75,0
Validos Nivel alto 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el 75% de los encuestados, no conocen sobre

el uso de la Calidad y el 25% saben plenamente sobre el uso de la Calidad.

Tabla 12: Niveles parala Dimension Servicio

Servicio
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nivel bajo 9 75,0 75,0 75,0
Validos Nivel alto 3 25,0 25,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

INTERPRETACION: En esta tabla, el 75% de los encuestados, no conocen

sobre el uso del Servicio y el 25% saben plenamente sobre el uso del Servicio.

4.2 Andlisis Inferencial Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

N>= 50 N<=50




Tabla 13: Pruebas de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Marketing ,445 12 ,000 ,670 12 ,000
Digital
Captacion ,301 12 ,004 ,588 12 ,000
de Clientes

a. Correccién de la significacion de Lilliefors

Marketing Digital

Nueva sig. = 0.00 < 0.05, se rechaza HO, La distribucién es no normal.

Captacion de Clientes

Nueva sig. = 0.00 < 0.05, se rechaza HO, La distribucion es no normal.

INTERPRETACION: En la tabla nimero 13, se tomd el estadistico Shapiro-
Wilk, con una poblacién de 12 trabajadores, la misma que evidencia una

significancia menor a 0,05 por lo que se procede a rechazar la HO y se

acepta la H1.

Tabla 14: Prueba de Correlaciéon de Hipotesis General

Correlaciones

Marketing | Captacién
Digital de clientes
Coeficiente de 1,000 -,210
Marketing correlacion
Digital Sig. (bilateral) 513
Rho de Spearman N 12 12
Coeficiente de -,210 1,000
Captacion de correlacion
clientes Sig. (bilateral) 513
N 12 12

19



INTERPRETACION: En la tabla 14, la significancia es 0.513 mayor que

0.05, por lo tanto, no se acepta la hipotesis de investigacion con correlacion

negativa de 0.210.

Tabla 15: Prueba de Correlacion de Hipotesis Especifica 1

Correlaciones

Marketing | Fidelizacién
Digital

Coeficiente de correlacion 1,000 -,439

Marketing
- Sig. (bilateral ,153

Digital ig. (bilateral)

N 12 12

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -,439 1,000
Fidelizacién Sig. (bilateral) ,153

N 12 12

INTERPRETACION: En la tabla 15, la significancia es 0.153 menor que
0.05, por lo tanto, no se acepta la hipétesis de investigacion con correlacién

negativa de 0.439 mediante el estadistico rho de spearman. Ante este

resultado, se recomienda que haya una mejor atencion personalizada para

la fidelizacion de los clientes.

Tabla 16: Prueba de Correlacion de Hipotesis Especifica 2

Correlaciones

Marketing Producto
Digital

Coeficiente de correlacion 1,000 -,489

Marketing
. Sig. (bilateral) ,107

Digital

N 12 12

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion -,489 1,000
Producto Sig. (bilateral) ,107

N 12 12
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INTERPRETACION: Segun la tabla 16, la significancia es 0.107

mayor que 0.05, por lo tanto, no se acepta la hipétesis de

investigacion de correlacion negativa de 0.489. Ante este resultado,

se recomienda mejorar el producto (servicio de traslado de personal)

de modo que exista una mejor atencién al cliente.

Tabla 17: Prueba de Correlaciéon de Hipotesis Especifica 3

Correlaciones

Marketing Calidad
Digital

Coeficiente de correlacion 1,000 575
Marketing . _
Digital Sig. (bilateral) ,051

N 12 12

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,575 1,000
Calidad Sig. (bilateral) ,051

N 12 12

INTERPRETACION: En la tabla 17, la significancia es 0.51 mayor que

0.05, por lo tanto, no se acepta la hipotesis de investigacién de correlacion

positiva de 0.575 mediante el estadistico rho de spearman. Ante este

resultado, se recomienda mejorar la calidad para un mejor servicio y la

comodidad de los clientes en sus viajes.
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Tabla 18: Prueba de Correlacién de Hipotesis Especifica 4

Correlaciones

Marketing Servicio
Digital
Coeficiente de correlacion 1,000 -172
Marketing
Digital Sig. (bilateral) 592
Rho de Spearman N 12 12
Coeficiente de correlacion -,172 1,000
Servicio Sig. (bilateral) ,592
N 12 12

INTERPRETACION: En la tabla 18, la significancia es 0.592 mayor que

0.05, por lo tanto, no se acepta la hipétesis de investigacion con

correlacion negativa de 0.172 mediante el estadistico rho de spearman.

Ante este resultado, se recomienda brindar un mejor servicio a los clientes

para lograr la satisfaccion esperada.
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IV. DISCUSION
5.1 Discusion por objetivos

El trabajo de tesis tuvo como objetivo general: Demostrar la asociacion entre
Marketing digital y captacion de clientes en Movil Group, Los Olivos, 2023. Asi
mismo con respecto a los objetivos especificos; Demostrar la asociacion entre
marketing digital y la fidelizacién en Mévil Group, Los Olivos, 2023; Demostrar la
asociacion entre marketing digital y el producto en Movil Group, Los Olivos, 2023;
Demostrar la asociacion entre marketing digital y la calidad en Mévil Group, Los
Olivos, 2023; Demostrar la asociacion entre marketing digital y el servicio en Movil
Group, Los Olivos, 2023 estos se cumplieron. Estos resultados poseen similitud con
el trabajo de investigacion de Murga y Huayto (2020) indicando en su trabajo de
investigacion que fue comprobar cémo influye el marketing digital para el
establecimiento de la marca que estos guardan semejanza con los propdsitos y las
medidas realizadas, teniendo en cuenta que el enfoque que se utilizd6 fue
cuantitativo de tipo correlacional no experimental.

El trabajo de tesis tuvo como objetivo general: Demostrar la asociacion entre
Marketing digital y captacion de clientes en Movil Group, Los Olivos, 2023. Asi
mismo con respecto a los objetivos especificos; Demostrar la asociacion entre
marketing digital y la fidelizacién en Mévil Group, Los Olivos, 2023; Demostrar la
asociacion entre marketing digital y el producto en Mévil Group, Los Olivos, 2023;
Demostrar la asociacion entre marketing digital y la calidad en Mévil Group, Los
Olivos, 2023; Demostrar la asociacion entre marketing digital y el servicio en Movil
Group, Los Olivos, 2023. Estos resultados poseen similitud con el trabajo de
investigacion de Vilcapoma (2020) cuyo objetivo es: Establecer la conexion del
marketing para el establecimiento de Transporte Ronco. Uso el tipo de investigacion
aplicada como metodologia para corregir la situaciéon de los clientes, el nivel que se
uso fue correlacional por lo que se busca que ambas variables tengan una relacion.
La técnica manejada por la autora fue la de la encuesta, se recolect6 los datos con
el instrumento del cuestionario.

El trabajo de tesis tuvo como objetivo general: Demostrar la asociacion entre
Marketing digital y captacion de clientes en Mévil Group, Los Olivos, 2023. Asi

mismo con respecto a los objetivos especificos; Demostrar la asociacion entre
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marketing digital y la fidelizacién en Mévil Group, Los Olivos, 2023; Demostrar la
asociacion entre marketing digital y el producto en Moévil Group, Los Olivos, 2023;
Demostrar la asociacion entre marketing digital y la calidad en Mévil Group, Los
Olivos, 2023; Demostrar la asociacion entre marketing digital y el servicio en Movil
Group, Los Olivos, 2023. Estos resultados poseen similitud con el trabajo de
investigacion de Fernandez (2019) donde puso en practica su objetivo general:
Demostrar la conexién entre el Marketing Digital y el Posicionamiento de mercado
dedicada a la organizacion de eventos Select One — 2019. Su tesis investigada se
basé de manera cuantitativa basandose en el método descriptivo y empleando un
nivel de correlacion.

El trabajo de tesis tuvo como objetivo general: Demostrar la asociacion entre
Marketing digital y captacion de clientes en Movil Group, Los Olivos, 2023. Asi
mismo con respecto a los objetivos especificos; Demostrar la asociacion entre
marketing digital y la fidelizacién en Mévil Group, Los Olivos, 2023; Demostrar la
asociacion entre marketing digital y el producto en Movil Group, Los Olivos, 2023;
Demostrar la asociacion entre marketing digital y la calidad en Moévil Group, Los
Olivos, 2023; Demostrar la asociacion entre marketing digital y el servicio en Movil
Group, Los Olivos, 2023. Estos resultados poseen similitud con el trabajo de
investigacion de Carrasco y Moya (2020) que tuvieron como objetivo general:
Establecer el vinculo sobre el marketing digital en la evolucién de ventas de
Productos Union — Huancayo. Utilizaron el método cuestionario con técnica de la
escala de Likert. Su tesis investigada se basé de manera cuantitativa basandose

en el método descriptivo y empleando un nivel de correlacion.
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5.2 Discusion por metodologia

La tesis fue de tipo aplicada de enfoque cuantitativo, ya que, para encontrar
la relacion entre el marketing digital y captacion de clientes mediane un estudio
realizado, asi mismo, la tesis tiene un nivel descriptivo correlacional, debido a que
se examinara la conexion de las variables estudiadas, tuvo un disefio no
experimental de corte transversal. Dicha metodologia coincide con el trabajo de
investigacion de los autores Murga y Huayto (2020) que indicaron como objetivo
comprobar cémo influye el marketing digital para el establecimiento de la marca,
donde utilizaron el enfoque cuantitativo de tipo correlacional no experimental de
corte trasversal.

En la tesis “Marketing digital y captacion de clientes en Movil Group”, su
investigacion fue de tipo aplicada de enfoque cuantitativo, ya que, para encontrar
la asociacion en base al marketing digital y captacion de clientes mediane un
estudio realizado, asi mismo, la tesis tiene un nivel descriptivo correlacional, debido
a que se examinara la conexion de las variables estudiadas, la investigacion tuvo
un disefio no experimental de corte transversal. Dicha metodologia coincide con el
trabajo de investigacion de los autores Carrasco y Moya (2020) tuvieron como
objetivo general: Comprobar la asociacidén existente en base al marketing digital y
el proceso de ventas de Productos Unibn — Huancayo. Utilizaron el método
cuestionario. La metodologia tuvo marcha de manera cuantitativa basandose en el
método descriptivo y empleando un nivel de correlacion.

De los trabajos hallados anteriormente como antecedentes se concluyé que
la metodologia manejada por los investigadores fue de nivel descriptivo
correlacional, el tipo de fue de aplicada con un disefio no experimental de enfoque

cuantitativo.

25



5.3 Discusion por resultados

En el trabajo de investigacion se formuld en objetivo general: Demostrar la
asociacion en base Marketing digital y captaciéon de clientes en Mévil Group, Los
Olivos, 2023. Se evidencio que el Marketing digital no tiene relacion con captacion
de clientes mediante el coeficiente de (rho = -,210) y un valor de significancia de
0,000(p<0,05). Los datos hallados no tienen coherencia con el trabajo de los
autores Murga y Huayto (2020) con titulo “El marketing digital y su influencia en el
establecimiento de marca en Transportes Juliaca -Puno, donde existe una
asociacion negativa media entre las variables reflejado en su coeficiente de

correlacion (rho = 0.310) y un nivel de significancia de p<0.000.

En la presente tesis se formul6 en objetivo general: Demostrar la asociacion
entre Marketing digital y captacion de clientes en Mévil Group, Los Olivos, 2023. Se
evidencio que el Marketing digital no tiene relacion con captacion de clientes
mediante el coeficiente de (rho =-,210) y un valor de significancia de 0,000(p<0,05).
De igual manera se comprobd que no tienen coherencia con el trabajo de
Fernandez (2019) con titulo llamado “Marketing digital Y su conexién con el
establecimiento de Select One S.A.C. — 2019” en el cuél existe una asociacion
negativa media entre las variables realizando su prueba de coeficiente de
correlaciéon (rho=0.685) y un nivel de significancia de p<0.000.
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general, el Marketing digital y captacion de clientes
en Movil Group, se obtuvo un resultado de 0.513 mayor que 0.05, por lo
tanto, no se acepta la hipétesis de investigacion y una significancia de
correlacion negativa de 0.210.

Referente al primer objetivo especifico, Marketing digital y fidelizacién en
Movil Group, se obtuvo un resultado de 0.153 mayor que 0.05, por lo tanto,
no se acepta la hipotesis de investigacion y una significancia de correlacion

negativa de 0.439.

Respecto al segundo objetivo especifico, Marketing digital y producto en
Movil Group, se obtuvo un resultado de 0.513 mayor que 0.05, por lo tanto,
no se acepta la hipotesis de investigacion y una significancia de correlacion
negativa de 0.489.

Respecto al tercer objetivo especifico, Marketing digital y calidad en Movil
Group, se obtuvo un resultado de 0.51 mayor que 0.05, por lo tanto, no se
acepta la hipétesis de investigacion y una significancia de correlacion
positiva de 0.575.

Respecto al cuarto objetivo especifico, Marketing digital y servicio en Movil
Group, se obtuvo un resultado de 0.592 mayor que 0.05, por lo tanto, no se
acepta la hipotesis de investigacidn y una significancia de correlaciéon

negativa de 0.172.
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VII.

RECOMENDACIONES

En base a que no se cumplié con el objetivo general con la correlacién entre
el Marketing digital y captaciéon de clientes, se recomienda al jefe de
Marketing, que implemente el uso de las redes sociales para mejor
interaccion con los clientes de forma que genere un impacto positivo a corto

plazo.

En base a que no existio correlacion entre el marketing digital y fidelizacion,
se recomienda el jefe de marketing, disefiar contenidos que permitan atraer
mayor cantidad de clientes basado en aplicaciones tecnoldgicas que
interacciones mediante las redes sociales como pueden ser: Facebook,
Instagram, Whatsapp Business con la finalidad de generar mayor

fidelizacion.

En base a que no existié correlacion entre el marketing digital y producto,
se recomienda al jefe de marketing, ampliar diferentes formas de
comunicacién interactiva como pueden ser: videos, blogs, historias, que
deben ser acompafiadas en las campafas de promocion y publicidad por
redes sociales como: Facebook, Instagram, Tik Tok para lograr mayor

captacion.

En base a que no existi6 correlacion entre el marketing digital y calidad, se
recomienda al jefe de marketing, implementar un sistema de servicio de
pagina web que facilite tener el registro de todos los clientes recabando

informacion importante para la empresa.

En base a que no existio correlacion entre el marketing digital y servicio, se
recomienda al jefe de marketing, utilizar las redes sociales para promocionar
y mejorar la identidad de la empresa, permita posicionarse mejor en el

mercado, difundir sus servicios mediante experiencias vividas.
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Redes Sociales
Publicidad Internet
Para Horna Ysla, J. R. (2017) El bl et ital Creatividad Escala de medicion
Marketing digital es el medio por el | L@ Yarlab e Marketing Digital Beneficios ordinal, Tipo Likert
cual las personas o empresarios | S€'@ medida y apordada Promocion Descuentos 5 SIEMPRE
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DIGITAL productos 0 Servicios it Lot o 3. AVECES
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Mévil Group, Los Olivos, 2023

VARIABLES E INDICADORES

Variable 1: Marketing Digital

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
P ESCALAY
DIMENSIONES | INDICADORES |ITEMS VALORES
Redes Sociales 1
Publicidad Internet 2
Creatividad 3
. - DESACUERDO
Problema General: Objetivo General: HipGtesis General: Beneficios 4 1)

. - . Descuentos 5 INDIFERENTE
¢Cudl es la relacion | Demostrar la relacion | Existe  relacion  entre B 6 )
entre Marketing digital y | entre Marketing digital y | marketing digital y la |—Promocion | Compras ACUERDO (3)
captacion de clientes en | captacion de clientes en | fidelizacion en la empresa Ventas 7
Movil Group, Los Olivos, | la empresa Moévil Group, | Movil Group, Los Olivos, Rentabilidad 8 MALO (1)
20232, Los Olivos, 2023. 2023. Comercializacié REGULAR (2)

n Ingresos 9 BUENO (3)
Informacion 10
Difusién 11
Comunicacion | Interaccion 12
ifi - | Objetivo Especificos: inGtesi ificag:
Problemas Especificos: Hipétesis Especificas: Variable 2: Captacién de cliente
 Cuél es la relacis a) Demostrar la relacion Exi lacid
a)¢Cualeslarelacion entre | oo marketing digital y a) Existe relacion entre ) ESCALA Y
el marketing digital y la|la fidelizacion en la|marketing digital y Ia DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS VALORES
fidelizacion en la empresa | €Mpresa Movil Group, | figelizacion en la empresa
o _ Los Olivos, 2023; b)| . . ) Atraccién 13 | DESACUERDO
Movil Group, Los Olivos, | pemostrar  la  relacion | MoVl Group, Los  Olivos, Fidelizacion | Relacion 1 D)
20232, b) ¢Cual es la|entre marketing digital y | 2023; b) Existe relacion INDIFERENTE

. . . - fianza 15 (2)

relacion entre el marketin el producto_ en la entre marketing digital y el Con
9 empresa Movil Group, g digraly Producto valor 16 | ACUERDO (3)




digital y el producto en la|Los Olivos, 2023; c)|producto en la empresa Importancia 17
empresa Mévil Group, Los | De€mostrar la relacion | mevii Group, Los Olivos, Material 18
_ 5 . entre marketing digital y . _ . —
Olivos, 20237, c) ¢Cual es la calidad en la empresa 2023; c) Existe relacion Eficacia 19
la  relacion entre el | Movil Group, Los Olivos, | entre marketing digital y la Calidad Satisfaccion 20
; - 2023; d) Demostrar la ; “vi
marketin digital la ' calidad en la empresa Movil i
_ 9 9 Y relacion entre marketing _ P Competitividad 21
calidad en la empresa digital y el servicio en la Group, Los Olivos, 2023; d) Experiencia 22
Mévil Group, Los Olivos, | empresa Movil Group, | Existe relacion entre Empatia 23
20237, d) <Cual es la|LOS Olivos, 2023. marketing  digital y el
relacion entre el marketing servicio en la empresa Movil .
. o } Servicio
digital y el servicio en la Group, Los Olivos, 2023.
empresa Mavil Group, Los
Olivos, 20237 Seguridad 24
TIPOY DISENQ DE ] TECNICAS E ;
INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA | INSTRUMENTOS ESTADISTICA

Tipo: Aplicado

Alcance:

Disefio: No experimental

Poblacion: 12

Variable 1: Marketing
Digital

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Método: Hipotético -
deductivo.

Muestra: Censal

Variable 2: Captacion de
Clientes

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

1. Estadistica Inferencial.




2
°

ANEXO 3:
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Moévil

Group, Los Olivos, 2023

INSTRUCCIONES:
El presente formulario forma parte de una investigacion llevada a cabo dentro
de la escuela de Administracion en la Universidad César Vallejo; los datos
recopilados son anénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen
finalidad netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI ( ) NO ( )
doy mi consentimiento para continuar con la investigacion que tiene por
objetivo Demostrar la relacion entre Marketing digital y captacion de
clientes en la empresa Moévil Group, Los Olivos, 2023. Asi mismo, autorizo
para que los resultados de la presente investigacion se publiquen a través del
Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo.
Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al
correo ftacor@ucvvirtual.edu.pe

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
N CN Vv cs S

VARIABLE

HEM N CN|/ V ¢S

Ha visto la pagina de la empresa en las redes sociales.

Se ha enterado de la empresa navegando alguna vez por internet.

Recibe informacion creativa sobre la empresa.

Cree que adquirir un servicio de la empresa tendra algun beneficio para usted.

Ha adquirido algin descuento en la empresa

Se sinti6 a gusto después de tomar el servicio de la empresa

Se siente complacido al comprar los servicios de la empresa

Le es rentable adquirir los servicios de la empresa a comparacion de otras

OO (N[O WIN |-

Se siente contento al ayudar al crecimiento de la empresa a través de sus servicios

=
o

Alguna vez obtuvo informacién acerca de la empresa

[y
[N

Alguna vez se enter6 de la empresa por alguna persona

=
N

Interactia constantemente con la empresa

[EEN
w

Tuvo algo que le llamo la atencién de la empresa para adquirir sus servicios

=
H

Tiene buena relacién con los trabajadores de la empresa

=
(2]

Tiene usted confianza con los servicios de la empresa

=
(<))

Considera que la empresa valora a sus clientes

=
~N

Considera que la empresa les importa sus clientes

[EEY
0o

Manda usted sus materiales o productos con los servicios courier de la empresa

=
o

Considera que la empresa es eficaz con sus servicios

N
o

Se siente usted satisfecho con los servicios de la empresa

N
=

Cree usted que la empresa pueda ser de competencia en su rubro

N
N

Tuvo buena experiencia con los servicios de la empresa

N
w

Tiene usted empatia con los trabajadores de la empresa

N
H

Se siente seguro(a) con los servicios adquiridos por la empresa

jGracias por su colaboracion!



mailto:ftacor@ucvvirtual.edu.pe

ANEXO 4:

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion:

Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Mavil Group, Los Olivos, 2022

Apellidos y nombres del investigador: Castillo Panta, Jairo Aldair Alberto

Apellidos y nombres del experto: Dr. Carranza Estela Teodoro

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DE EXPERTO

| NO OBSERVACIONE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA CUMPL | CUMPL s/
ITEM /| PREGUNTA E E SUGEREMNCIAS
. Ha visto la pagina de la empresa en las
Redes Sociales redes sﬂcialgs?g X
Se ha enterado de la empresa navegando
Internet alguna vez por internet X
Recibe informacién creativa sobre la
Publicidad Creatividad empresa X
X
Cree que adgquirir un servicio de la
empresa tendrd algin beneficio para
Beneficios usted X
Ha adquirido algin descuentc en la| < =SIEMPRE
Descuentos Empresa Cs3 = CASI X
] Se sintid a gusto después de tomar el SIEMPRES
Promocién Compras servicio de la empresa AV = ALGUNAS | X
VECES W
Se siente complacido al comprar los CSJNGGA‘fI
Ventas servicics de la empresa N = NUNGCA X
Le es rentable adquirr los servicios de la
Rentabilidad empresa a comparacion de otras X
Se siente contento al ayudar al
crecimiento de la empresa a través de sus
Comercializacion Ingresos servicios X
X
Alguna vez obtuvo informacion acerca de
Informacién la empresa X
MARKETING Alguna vez se enterd de la empresa por
DIGITAL Comunicacion Difusitn alguna persona X




Interaccion

Interacthia constantemente con la empresa

X
Atraccion empresa para adquirir sus sernvicios =
Tiene buena relacidn con los trabajadores
Relacion de la empresa X
Tiene usted confianza con los servicios de
Fidelizacion Confianza la empresa X
X
Considera que la empresa valora a sus
Walor clientes X
Producto Considera gue la empresa les importa sus
Importancia clientes X
Manda usted sus materiales o productos
Material con los servicios curier de la empresa X
X
Considera que la empresa es eficaz con
Eficacia SUs Servicios X
Se siente wusted satisfecho con los
Calidad Satisfaccion servicios de la empresa X
Cree usted que la empresa pueda ser de
Competitividad competencia en su rnubro X
X
Tuvo buena experiencia con los servicios
Experiencia de la empresa X
Tiene usted empatia con los trabajadores
CAPTACION Seaervicio Empatia de la empresa X
DE Se siente segurof{a) con los servicics
CLIENTES T ~ Seguridad adguiridos por la empresa

Tuvo algo que le llamo la atencidn de la

Firma de experto

=
rq SaTE 28 FETEw
‘ EN ACMETRACON

CLAD DELTY

Fecha: 18/M11/2022




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion:

Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Maovil Groyp, Los Olives, 2023

Apellidos y nombres del investigador: Castillo Panta. Jairo Aldair Alberto

Apellidos v nombres del experto: Cosfilla Castillo Pedro Constante

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DE EXPERTO
5| ND OB SERVACION
VARIAELE DIMEM SIONES INDICADORES . ESCALA cumPLE| cumPLE ES/
ITEM ! PREGUNTA SUGERENCIAS
. Ha visto |z pagina de la empresa en las
Redes Socisles | oo cociales X
Se ha enterado de la empresa navegando
Intermet alguna vez por intemet X
o Recibe alguna informacion creativa sobre
Publicidad Crestividad la empresa X
Cree que asdguinr un servicio de la
Beneficics amprass terdrs algin bensficio pars usted X
Ha adguindo algin descusnto en los
MARKETING Descuentos sernvicios de la empresa S=SIEMFRE | X
DIGITAL p Se sintid a gusto después de tomar el C3 =CASI
Promocion Compras senvicio de ls empress SIEMFRES X
AW = ALGUMAS
Se siente complacido sl comprar los C‘;E—CCI.E.‘-'-S.SI
entas senvicios de la empresa o X
— — MUMCA
Le es rentable adquirir los servicios de la B = MUMNGA
Rentshilidad 2mprass 8 comparacion de ofras - X
Siente alguna satisfaccidon al ayudar al
S crecimiento de la empresa a través de sus
Comercializacion Ingresos senvicios X
Alguna vez obfuve informacién acerca de
Informacion ls empresa
Algunzs wez se enteré de la empresa por
Difusicn alguns persons X
Comunicacion Intarsccidn Interactis constantements con s empresa X




Adraccion SMpresa pars adguinr sus servicios
Tiene buena relacion con los trabajadores
Relscion de ls empress
o . Tiene usted confianza con los servicios de
Fidelizacion Confianza la emprasa
Considera que la empresa valora & sus
\alor clientes
Producto Caonsidera gue |a empresa bes importa sus
Imiportancia clientes
CAPTACION Manda wsted sus materiales o productos
OE Material con los servicios gupier de la empresa
CLIENTES
Caonsidera que la empresa es eficaz con
Eficacia SUS SEnicos
Se siente wusted sstisfecho con los
Satisfaccion servicios de ls empresa
Calidad Cree usted que la empresa pueda ser de
Competitividad competencia en su nubro
Tuwo buena experiencia con los servicios
Experiencia de ls empress
Tiene usted empatia con los trabajadores
E iz de |z empress
Servicio Se sienfe seguro{a) con los servicios
Seguridad adguirdos por la empresa

Tuwo akgo que b llamo |z atencidn de la

Firma de experto; FIRMADO

Fecha: 23/11/2022

Observaciones (precisar si hay suficiencia);
Opinidn de aplicabilidad:

Apellidos v nombres del juez validador: COSTILLA CASTILLO PEDRO CONSTANTE

DNI: 09925834

El instrumento tiene suficiencia.

Aplicable (X )

Aplicable después de comegir {_)

Mo aplicable ()

Especialidad del validador: CPC. DOCTOR EN ADMIMISTRACION

Fecha: 23/11/2022



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion:

Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Mévil Groyp, Los Olives, 2023

Apellidos y nombres del investigador: Castillo Panta. Jairo Aldair Alberto

Apellidos v nombres del experto: Federico Alfredo Suasnabar Ugarte

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DE EXPERTO

g NO OB SERVACION
VARIAELE DIMEM SIONES INDICADORES _ ESCALA cumPLE! cumPLE ES/
ITEM / PREGUNTA SUGERENCIAS
. Ha visto |z pagina de la empresa en las
Redes Socisles | g Eu:dalepﬁag F X
Se ha enterado de la empresa navegando
Intermet alguna vez por intemst X
Recibe slguna informacion crestiva schre
Publicidad Crestividad la empresa X
Cree que sdguinr un servicio de la
Beneficics smpresa tendrs algln beneficio pars ustad X
Ha adguirido algin descusnto en los
MARKETING Descuentas senvicios de la empressa S=SIEMFRE | X
OIGITAL » Se sinfic a8 gusio después de tomar el ]
Fromocion Compras senvicio de s empress SIEMFRES | X
Al = ALGUMAS
Se siente complacido al comprar los CEECCI,EF-S.EI
‘entas sanvicios de la empresa MUMEA X
Le es rentable adquirir los servicios de la B = MUMNGA
Rentahilidad empresa 8 comparacion de ofras X
Siente alguna satisfaccion al ayudar al
B crecimiento de la empresa a través de sus
Comercializacion Ingresos senvicios X
Alguna wez obtuvo informacidn acerca de
Informacian ls empresa
Alguna wez sa enterd de |z empresa por
Difusion alguna persons X
Comunicacion Intersccicn Interactis constantementa con s empress X




Afraccion 2Mpresa pars sdouinr sus servicios
Tizne buena relacién con los trabajadores
Relzcion de |z empress
o . Tiens usted confianza con los servicios de
Fidelizacion Confisnza la empresa
. Considera que la empresa valora a8 sus
CAPTACION Walor clientes
DE Producto Considers que |a empresa les importa sus
CLIEMNTES Importancia dlientes
Manda wsted sus mateniales o productos
Iaterisl oon los servicios guper de ls empresa
Considera que la empresa es eficaz con
Eficacia SUE SENICIOS
Se siente usted satisfecho con los
Satisfaccion servicios de |a empress
Calidad Cree usted que la empresa pueds ser de
Competitividad competencia en su nubro
Tuwo buena experiencia con los servicios
Experiencia de la empresa
Tiene usted empatia con los trabajadores
E i= de la empresa
Servicio Se sienfe seguro{a) con los servicios
Seguridad adguirndos por la empress

Tuvo alge que ke llamo la atencidn de la

Fecha: 23/11/2022




ANEXO 5:
RESULTADO DE VALIDEZ: Aplicabilidad por juicio de expertos

Experto Opinién de aplicabilidad
Dr. Carranza Estela Teodoro Es aplicable
Dr. Pedro Costilla Castillo Es aplicable

Dr. Federico Alfredo Suasnabar Ugarte Es aplicable



ANEXO 6:

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Movil
Group, Los Olivos, 2023

Investigador principal: Jairo Aldair Alberto Castillo Panta
Asesor: Dr. Casma Zarate, Carlos Antonio
Propodsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion:
Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Moévil Group, Los
Olivos, 2022, cuyo propésito es Demostrar la asociacion entre Marketing
digital y captacién de clientes en la empresa Mévil Group, Los Olivos, 2023.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad César Vallejo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y de la empresa Mévil Group.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentard un cuestionario en el que tendra preguntas generales
sobre ustedcomo edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no
es necesario que se anote su nombre, pues cada encuesta tendra un
cadigo; luego se le presentaran preguntas sobrevariables especificas de la
investigacion.

2. El tiempo que tomara responder la encuesta sera de aproximadamente 5
minutos, si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en
otro momento o lugar, nosotros lo buscaremos.

Informacidn general: se le brindaréa a cada persona, la informacién para cumplimiento
de los principios de ética, se permitira cualquier interrupcion de parte del
entrevistado para esclarecer sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decisién sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.



Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propaosito fuera de la investigacion.

Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Informacién especifica: Una vez que se haya terminado de brindar la informacion
general,se debe compartir la informacion especifica sobre la investigacion: los
datos que se

requerirdn, el hecho que se observara, o la accién que se realizara en el cuerpo (medir,
examinar) o alguno de los elementos de él (examenes de sangre, orina, células,
tejidos u otro material biologico), haciendo énfasis que los resultados sélo seran
utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede
brindar algun resultado de interés clinico al participante voluntario.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor Salazar
Moscol Wilfredo George al correo electronico wsalazarmo@ucvvirtual.edu.pe
o con el Comité de Etica de epadministracion.In@ucv.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacién en

la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimientosea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo

desde el cual se envia las respuestas].



Anexo 7:
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 10757441590
Moévil Group

Nombre del Titular o Representante legal: Jonathan Fausto

Nombres y Apellidos: Lujan Gémez DNI:
75744159

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cddigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo O, autorizo[ ], no autorizo[ ] publicar
LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Marketing Digital y captacion de clientes en la empresa Mévil Group, Los
Olivos, 2023

Nombre del Programa Académico:

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Jonathan Fausto Lujan Gomez 75744159

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra
ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de
propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: /y%///

Firmay sello:

(Titular o Representante fegal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f” Para difundir o publicar
los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la
institucion donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el
gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la instituciéon. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la
denominacion de la organizacion, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.




Anexo 8:

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE
INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Marketing Digital y captacién de

clientes en la empresa Mavil Group, Los Olivos, 2023
Autor/es: Jairo Aldair Alberto Castillo Panta

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de Organizaciones
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Los Olivos (Lima-Peru)

Criterios de evaluacion Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la Cumple
. No cumple |  -----
guia de productos de totalmente
investigacion.
L blacién/ La poblacion/
2. Establece claramente la = [puolalizleliein participantes
L . participantes 4
poblacién/participantes de la p noestan | = -----
. tigacia estan claramente claramente
investigacion. T sl
Il. Criterios éticos
L Los aspectos
1. Establece claramente los 0S aspectos éticos no
aspectos éticos a seguir en la A0S B estan | -
. Hi9aci6 claramente claramente
investigacion. EU ST Saamente
2. Cuenta con documento de
autorizacion de la empresa o Cuenta con No cuenta con
institucién (Anexo 3 Directiva doc_:umento dogumento No es
de | tigacion N° 001-2022 debidamente debidamente necesario
€ Investigacion ) ) suscrito suscrito
VI-UCV).
3. Haincluido el anexo 1 del Ha incluido el No haincluido |
consentimiento informado. item el item

gl

P |
Dr. Jorge Alberto Vargas Merino

Vicepresidente

- gé{é !

7
Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente

o=
—_— e pe et ——
e

Dr__ Miguel Bardales Cardenas

Vocal 1



Anexo 9:
DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional de
Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Marketing Digital
y captacién de clientes en la empresa Movil Group, Los Olivos, 2023”, presentado por
los autores Jairo Aldair Alberto Castillo Panta ha sido evaluado, determinandose que la
continuidad del proyecto de investigacién cuenta con un dictamen: favorable! ( X ) observado
() desfavorable ( ).

14, de noviembre de 2022

I
rd

L;
%
Dr. Victor Hugo Femandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracién

Clc
 Sr. Jairo Aldair Alberto Castillo Panta, investigador principal.

! El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del
proyecto.



