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HERRAMIENTAS DE MARKETING MOVIL Y PROCESO DE COMPRA DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA CORPORACION CONVICSA S.A.C., CHORRILLOS
- 2020

WILMER DARIO MALLCCO SANCHEZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
Con la revolucion tecnoldgica y el uso de los teléfonos inteligentes con acceso a
internet con mayor frecuencia por los usuarios, para comunicarse con su entorno
mediante las herramientas que contiene un smartphone. Paralelamente las empresas
utilizan las mismas herramientas para realizar sus actividades econOmicas. La
situacién problemética permitié formular el problema de investigacién ¢Cuél es la
relacion entre las herramientas de marketing movil y proceso compra de los clientes
de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C.? La finalidad de la investigacion fue
determinar la relacién que existe entre las herramientas de marketing movil y proceso
de compra de los clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C. La hipétesis
fue Existe relacidon entre herramientas de marketing movil y el proceso de compras de
los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C. El tipo de investigacién es
aplicada, con disefio no experimental y con nivel correlacional, la poblacién estuvo
conformada por 543 clientes, con una muestra de 225 clientes. Los instrumentos
aplicados presentan una alta confiabilidad mediante el estadistico alfa de Cronbach,
0,951 para el cuestionario de herramientas de marketing movil y 0,901 para el
cuestionario procesos de compra. En la prueba de hipétesis se obtuvo un Rho de
Spearman 0,313, con un p valor de 0.000, por lo cual se concluye que existe una
correlacion entre herramientas de marketing movil y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C.

Palabras clave: herramientas de marketing movil, proceso de compra, teléfono

inteligente.



MOBILE MARKETING TOOLS AND PURCHASE PROCESS OF THE
CUSTOMERS OF THE COMPANY CORPORACION CONVICSA S.A.C.,
CHORRILLOS - 2020

WILMER DARIO MALLCCO SANCHEZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

With the technological revolution and the use of smartphones with internet access
more frequently by users, to communicate with their environment through the tools
that a smartphone contains. At the same time, companies use the same tools to carry
out their economic activities. The problematic situation allowed us to formulate the
research problem What is the relationship between the mobile marketing tools and the
purchasing process of the customers of the company Corporacion Convicsa S.A.C.?
The purpose of the research was to determine the relationship between the mobile
marketing tools and the purchasing process of Corporacién Convicsa S.A.C.'s
customers. The hypothesis was There is a relationship between mobile marketing
tools and the purchasing process of the customers of the company Corporacion
Convicsa S.A.C. The type of applied research, with a non-experimental design and
with a correlational level, the population was made up of 543 customers, with a sample
of 225 customers. The instruments applied present a high reliability through
Cronbach's alpha statistic, 0.951 for the mobile marketing tools questionnaire and
0.901 for the purchase processes questionnaire. In the hypothesis test a Spearman
Rho of 0.313 was obtained, with a p value of 0.000, concluding that there is a
correlation between mobile marketing tools and the purchase process of Corporacion

Convicsa S.A.C. customers.

Keywords: mobile marketing tools, purchasing process, smart phone.



INTRODUCCION

El tema de la presente tesis se titula Herramientas de marketing movil y
proceso de compra de los clientes en la empresa Corporaciéon Convicsa S.A.C. —
2020. En cuanto a la situacion problematica del estudio de las herramientas de
marketing movil y el proceso de compras en la empresa Corporacién Convicsa S.A.C.
Chorrillos — 2020, constituye en la falta de uso de las herramientas de marketing mévil,
gue se refiere al uso de todas las herramientas del teléfono celular para mejorar el
proceso de compra online de los clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C.
La necesidad es implementar estrategias para posicionar su marca y sus productos

en las redes sociales y llegar mediante un teléfono celular a sus clientes.

El problema principal fue: ¢Cual es la relacion entre las herramientas de
marketing movil y proceso compra de los clientes de la empresa Corporacion
Convicsa S.A.C., Chorrillos - 20207

El objetivo es determinar la relacion entre las herramientas de marketing y
proceso de compra de los clientes en la empresa Corporacién Convicsa S.A.C.,
Chorrillos — 2020.

La hipétesis que han sido planteadas en el trabajo; si se aplica la propuesta de
herramientas de marketing mévil y proceso de compra de los clientes en la empresa

Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos — 2020.

El desarrollo integral de la investigacion consta en cinco capitulos, en el

presente informe de Tesis, lo cuales son los siguientes:
En el capitulo | se presenta el problema de la investigaciéon que comprende:
realidad problematica, justificacion e importancia de la investigacion, objetivos de la

investigacion general y especificos y limitaciones.

El capitulo Il corresponde al marco tedrico que abarca: antecedentes del

estudio, desarrollo de la tematica correspondiente al tema de investigacion, bases

Xi



tedricas de la variable 1, bases teoricas de la variable 2, y descripcion conceptual de
la terminologia empleada.

El capitulo 11l compete al marco metodolégico que comprende al tipo, disefio
de investigacion, poblacion, muestra, hipétesis, variables de operacionalizacion,
métodos y técnicas de investigacion, descripcion de los instrumentos utilizados,

analisis estadistico e interpretacion de los datos de investigacion.

En el capitulo IV se manifiesta el analisis e interpretacion de resultados como:
validacion de instrumento, andlisis de fiabilidad, resultados descriptivos de las
variables, resultados descriptivos de las dimensiones, resultados descriptivos de las
variables relacionadas, prueba de la normalidad para la variable de estudio y

procedimientos correlacionales.
El capitulo V compete a las discusiones que contrasta con los antecedentes
internacionales e internacionales, conclusiones y recomendaciones de los resultados

de la investigacion.

Finalmente, se concluye con las referencias bibliograficas utilizadas, han

facilitado el desarrollo y recoleccion de datos de la presente investigacion y anexos.

xii



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 Realidad problematica

El mundo entero se encuentra en una globalizacion, donde los
lanzamientos tecnoldgicos innovadores estan a una velocidad inimaginable. Las
empresas se estan adaptando al cambio, practicamente es casi obligatorio, Si
es que quieren permanecer en el mercado. Y los consumidores tienen acceso a
internet mediante un smartphone para buscar informacién de lo que quiere
comprar, no importar en dénde o qué parte del mundo se encuentre el producto,
las empresas que utilizan con mayor frecuencia son los diferentes tipos de
marketing que existe via internet, uno de ellos es uso de marketing movil, en la
actualidad las personas tienen por lo menos un celular y acceso a internet, esta
oportunidad las empresas en el mundo los estan aprovechando, para ofrecer
productos o servicios a los consumidores mediante los redes sociales con

mayores suscriptores.

El Diario Gestién (2016) menciona:

El Mobile marketing es una tendencia que cada vez méas se esta
apoderando de la publicidad. Segun Jesus Hernandez, CEO en
AO4media Publixed, consiste en utilizar los medios méviles como
los smartphones, Tablet o wearables dentro del 'business
marketing' de las marcas para intentar llevar al cliente — en donde
se encuentre — el mensaje correcto, en el tiempo correcto y de la

forma correcta (parr. 2).

En Espafa las empresas para ofrecer sus productos o servicios a sus
clientes, utilizan el marketing movil, un teléfono actual contiene muchas
herramientas ellas se pueden utilizar para hacer un negocio via internet y por

las redes sociales con mayores suscriptores por los usuarios.



Segun Esendex (2019) menciona que:

Segun el estudio, un 91% de los usuarios de smartphones tienen
su dispositivo movil al alcance de manera permanente. Un 90% de
sus busquedas via movil resultan en una accion, y mas de la mitad

de éstas acaban en compra. (parr. 3).

Las empresas espafiolas no dejan pasar esta oportunidad que brinda el
teléfono celular, el marketing movil es una herramienta ideal para la elaboracion
de campafas creativas, que pueden personalizarse en funcion del publico
objetivo al que determinada a que empresa quiera dirigirse. Sin marketing maovil,
las marcas le estarian dando la espalda a un amplio nimero de usuarios, De
hecho, segun un estudio de la Mobile Marketing Association Spain, las empresas
invirtieron mas de 90 millones de euros en 2012 para el desarrollo de estrategias

de marketing movil, lo que supone un crecimiento del 45% con respecto a 2012.

Empresas peruanas con esta revolucion tecnoldgica utilizan el teléfono
celular para comunicarse con sus clientes, Llamar, mandar un mensaje de texto
por diferentes redes sociales y mandan informacién sobre su productos o
servicios, también las empresas utilizan las redes sociales para lanzar un
anuncio segmentado, segun el rubro a que se dedica la empresa. Los peruanos
estan sumergidos en las redes sociales, la mayoria tiene cuentas de Facebook,
Instagram y WhatsApp, son los aplicativos moviles con mayor acceso por las

personas en el Peru.

Campus Romero (2019) sostiene que:

Las redes sociales se han convertido en parte importante de la vida
de las personas y el desempefio de las empresas. Hoy en dia son
plataformas para establecer contactos, intercambiar informacion,
buscar trabajo y empoderar a la ciudadania. Y a la vez son
herramientas estratégicas para las organizaciones y los negocios,

sobre todo para posicionar productos y servicios (parr. 2).



Esta oportunidad que se presenta las herramientas un teléfono celular y
el uso de los aplicativos moviles por las personas. Corporacion Convicsa S.A.C.
toma estas herramientas para posicionar la marca y sus productos en las redes

sociales, facilitando la comodidad de los clientes.

Guevara (2019) menciona que:

La U.S. Census Bureau, indica que Peru tiene una poblacion de
32.74 millones, donde el 78% de las personas estan en la zona

urbana.

Pero un dato increible es que posee mas de 39 millones de
suscriptores maviles, 19% por encima de la poblacion, con este
dato nos da una proyeccion del futuro cercano de Pera sobre el
gran uso de los dispositivos moviles y su impacto en los habitos de

los usuarios.

Hay 24 millones de usuarios de internet y usuarios activos en
medios sociales por igual y 23 millones de personas acceden

desde dispositivos moviles.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica ( INEI) menciona
gue en los meses julio-agosto-setiembre de 2017, el 90.6% de
hogares del Pera tiene al menos un miembro de la familia es
afiliado a un teléfono celular, registrdndose un incremento de 1.4
puntos porcentuales, respecto a los mismos meses del afio anterior
2016 (parr. 6-8).

La empresa Corporacion Convicsa S.A.C. no tiene implementado
marketing movil, su pagina web esta en proceso de implementacion de forma
empirica. En esta empresa la venta actual es tradicional. Los clientes de esta
empresa son personas naturales y empresas corporativas que tienen acceso a

internet mediante un teléfono inteligente para hacer operaciones via online como


https://gestion.pe/noticias/inei

1.2.

transferencias bancarias, busqueda de productos que necesitan y realizan las
compras, por esta razon se hace una investigacion sobre las herramientas de
marketing movil y decision de compra de los clientes de la empresa Corporacion
Convicsa S.A.C.

Del analisis presentado se formula el siguiente problema de la investigacion.
Problema general
¢, Cudl es la relacion entre las herramientas de marketing mévil y proceso
compra de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos -
20207

Problema especifico

¢, Cual es la relacion entre comunicacion moviles y proceso de compras de

los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos - 20207

¢,Cual es la relacion entre canal de marketing moviles y proceso de
compras de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos
- 20207

¢, Como se relaciona marketing viral mévil y proceso de compras de los

clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C., Chorrillos - 20207

¢ Como se relaciona telemarketing movil y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C., Chorrillos - 20207

Justificacion e importancia de la investigacion

Se observé que en el lugar de trabajo los clientes utilizan con mayor
frecuencia su teléfono celular moderno (smartphone) para realizar diferentes
actividades, como hacer una transferencia banca movil, buscar informacion

sobre un producto o hacer compra del mismo. Viendo esta oportunidad que



ocurre con los clientes, decidi hacer un estudio sobre la relacion de un teléfono
movil y su proceso de compra, para potenciar las ventas y mejor relacion con

los clientes, en Corporacion Convicsa S.A.C.

Justificacién teorica, la presente investigacion se busca presentar
informaciones de los datos tedricos relacionados con las variables de estudio, y
al mismo tiempo determinar sobre los verdaderos factores que incurren en el
comportamiento de las variables. Para lo cual se tendra en cuenta las
investigaciones realizadas por distintos autores instruidos en el tema de
herramientas de marketing mévil y el proceso de compra de los clientes. Es
conocer los verdaderos motivos que influyen las variables de estudio, son de
vital interés para la toma de decisiones en el mejoramiento y formacioén de las
metas en la empresa, ofreciendo el material a quienes encabezan el grupo de
trabajo, para asi fortalecer y plantear nuevos enfoques que permiten alcanzar
mayor rentabilidad en la labor diaria. La presente investigacion se sustent6 con
las bases tedricas de (Bernardo y Priede, 2007) y (Hernandez, 2014)

respectivamente.

Justificacién practica, el trabajo de investigacion permitié identificar
problemas de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C. y no lo estan
aprovechando adecuadamente las herramientas de marketing movil para tener
una comunicacion y elevar las ventas, los resultados que se obtuvieron
permitieron ocupar medidas correctivas. Ademas, hay que recordar que este
estudio de investigacion sirvio para identificar las debilidades y fortalezas de la
empresa sobre el uso de redes sociales para poder vender la marca y sus

productos.

Justificacibn metodoldgica, la presente investigacion aporté con la
homogenizacion de un instrumento de medicion, para los clientes de
Corporacion Convicsa S.A.C. para analizar la relacion que existe entre las
variables de la investigacion de los clientes de Corporacion Convicsa en el
distrito de Chorrillos — 2020.



1.3.

1.4.

Este trabajo de investigacion es muy importante, al finalizar permite
identificar problemas asociados de la empresa del uso no adecuado de las
herramientas de marketing mévil para la venta de los productos, y ayuda a ver
las posibles alternativas de solucion con respecto a la ausencia de no uso
adecuado de marketing movil, para posicionar la marca y productos en redes
sociales y luego generar rentabilidad para la organizacion.

Objetivos de la investigacion
Objetivo general
Determinar la relacion entre las herramientas de marketing y proceso de
compra de los clientes en la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos
—2020.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre comunicacién méviles y proceso de compra

de los clientes en la empresa Corporacién Convicsa S.A.C., Chorrillos - 2020.
Determinar la relacion entre canal de marketing méviles y proceso de
compras de los clientes en la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos

- 2020.

Determinar la relacion de marketing viral movil y proceso de compra de
los clientes en la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos — 2020.

Determinar cémo se relaciona telemarketing movil y proceso de compra

de los clientes en la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos — 2020.

Limitacion de la investigacién

Las limitaciones que se han identificado a lo largo de la investigacion

realizada fueron los siguientes:



Limitacion bibliografica

Bibliografia escasa, falta de trabajos de investigacion que analicen
simultaneamente las dos variables, los libros son escasas en Peru, se han
comprado del exterior del pais.

Limitacion tedrica

Antecedentes de investigacion relacionada con la tematica presentada

moderadamente ausentes durante la busqueda.

Limitacién institucional

Existi6 limitaciones de acceso a la biblioteca de la universidad por

factores de horarios restringidos para el acceso de los alumnos.

Limitacion temporal

La investigacién solicitd de un tiempo importante que permitié cumplir los
requisitos minimos de una investigacion de licenciatura, el investigador no
dispuso de tiempo necesario, por motivos laborales, para hacer una

investigacion siguiendo la rigidez que demanda la misma.
Limitacion econ6émica
Existi6 limitado financiamiento econémico para adquirir el material y

realizar la investigacion adecuada y también por cuestiones coyunturales de la

actualidad y de no tener un ingreso adecuadamente.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de estudio

Antecedentes internacionales

Florido (2015) en sus tesis Analisis de los efectos del marketing mévil en
la satisfaccion del usuario de las infraestructuras aeroportuarias, desarrollado en
la Universidad de Malaga — Espafia para optar el grado de facultad en turismo
cuyo objetivo principal fue Evaluar los efectos del Mobile marketing sobre los
niveles de satisfaccién de los pasajeros en los aeropuertos. En la investigacion
se sustentd con bases tedricas de Hermoso de Mendoza (2004) y Jelassi y
Enders (2005). La metodologia utilizada en esta investigacion fueron los
siguientes, método hipotético deductivo, tipo de investigacion explicativa, disefio
de investigacion no experimental y la poblacién considerada fueron los usuarios
gue poseian la app Schiphol Amsterdam Airport y la muestra 103 encuestados
Y la conclusién con mas relevancia es que. En los resultados obtenidos en esta
investigacion se pone de manifiesto que la implementacion del Mobile marketing
en los aeropuertos influye directamente en la informacion, seguridad-control,
imagen-percepcion, venta cruzada, WOM vy satisfaccion. Destacar que en los
resultados obtenidos en la contrastacion empirica de las hipétesis del modelo
mediante el programa Smartpls las variables mas favorecidas han sido
informacién y venta cruzada. Tomemos estos indicadores como referencia para
planificar estrategias de marketing, ya que los encuestados valoran estos dos

constructos notablemente.

Segun este antecedente los clientes de un negocio ya sea grande o
pequefia, o de cualquier rubro, la satisfaccidn es muy importante. Los pasajeros
de una aerolinea siempre quieren la mejor atencion, ya sea personalmente o
virtualmente, y los pasajeros en sus viajes estan siempre conectados a un

teléfono movil para postear sus estados actuales.

Garcia (2017) en su investigacion Tendencias actuales en estrategia y
accion de marketing: ElI Marketing Mévil desarrollado en la universidad pais del
vasco — Espafa, para optar grado en administracion y direccion de empresas,

cuyo objetivo principal fue Entender el concepto de Marketing Movil, su
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evolucién y su importancia y valor actual. En la investigacion se sustenté con
bases tedricas de Marketing directo A (2013), Abad, J.M. (2015), Anderson, E.
(2014) y Aguado, Feijoo y Martinez, I. (2011). La metodologia utilizada para esta
investigacion fueron los siguientes: analitico-sintética consistente en la lectura,
revision y andlisis critico de toda la bibliografia, la investigacion fue busqueda
de informacion de caracter secundario. En los resultados de investigacion de la
investigacion se pone en manifiesto que Las herramientas que se utilizan para
el auge del Marketing Mévil son el Email Marketing, la publicidad con imagenes
interactivas y las apps. También son muy utilizadas en campafias moviles los
cédigos QR y los procedimientos de geolocalizacién de productos y/o servicios.
Y una conclusion mas relevante es atendiendo a la utilizacion permanente que
tienen los dispositivos moviles, parece obvio pensar que las empresas pueden
beneficiarse de esta novedosa tecnologia que es una herramienta muy
importante. Actualmente, Espafia es el pais de Europa que mas utiliza los
smartphones. El 80% de los espafioles tiene un teléfono inteligente, y lo utiliza
una media de 150 veces al dia. No se evidencia una diferencia del uso de éste

entre hombres y mujeres.

Segun el antecedente, la investigacién en primer lugar y casi de manera
casual, realizaron la publicacién del articulo el 6 de septiembre de 2016 en el
blog de la revista Marketing Directo donde se explicaba que en el afio 2017 la
publicidad mediante un teléfono movil iba a reemplazar por primera vez a la
denominada publicidad “display. Eso desperté un gran interés por conocer de
gué se trataba dicha investigacion, cudles eran las herramientas principales y
cual su valor e interés en el logro de los objetivos de Marketing. Como resultado
el marketing movil no esta instaurado en uno o varios sectores de manera
exclusiva, sino abarca diferentes ambitos con una gran variedad, como
empresas y sectores de ambitos muy diferentes como la moda, hosteleria,

alimentacion y bebidas, diversion, turismo y ONG, entre otros.

Carrasco (2015) en su investigacion Analisis de la aplicacion de la
tecnologia movil en las empresas de la ciudad de Valencia — Espafia,
desarrollado en la universidad Politécnica de Valencia, para la obtencion de
Licenciatura en Administracion y Direccion de Empresas. EL objetivo principal
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era analizar las oportunidades que emergen de la innovacién en la tecnologia
de teléfono mavil, la metodologia utilizada es la recoleccién de informacion de
diferentes estudios y conocimientos que han aportado las asignaturas de la
Licenciatura en Administracion y Direccion de Empresas de la Universidad
Politécnica de Valencia. Las bases teoricas para el respaldo de la investigacion.
Asignaturas relacionadas: - Economia Espafiola y Regional - Economia
Espafiola y Mundial - Microeconomia - Introduccibn a los Sectores
Empresariales - Economia de la Empresa | Direccion Estratégica y Politica de
Empresa - La Economia de la Informacion - Sistemas Integrados de Informacion
para Gestion - Introduccién a la Informatica - Gestion de los sistemas de
informacion Economia de la Empresa - Direccion Estratégica y Politica de
Empresa - Direccion de Recursos Humanos - Direccion Comercial - Direccion
de Proyectos Empresariales - Derecho de la Empresa. como conclusion mas
relevante de la investigacion son las aplicaciones maviles que son el motor del
mercado de los smartphones o teléfonos inteligentes como se dice en espariol
ya que amplian sus funcionalidades. Cada dia aparecen cerca de 3.000
aplicaciones nuevas para diferentes usuarios. Las aplicaciones mdviles en estos
tiempos constituyen un mercado muy atractivo que genera empleo y origina
nuevos tipos de negocio promoviendo la economia: desarrolladores de las
aplicaciones moviles, agencias de marketing de aplicaciones, consultores,

analistas, etc.

El marketing movil se esta convirtiendo en una herramienta para el éxito
de las empresas en la actualidad, lo que antes era solo un teléfono celular un
objeto de lujo, ahora es primordial para el negocio, El marketing movil fomenta
la interaccién entre la empresa y sus clientes, facilita la trasmision de ofertas y
promociones, estimula las compras, mejora la fidelidad de los clientes y

beneficia la imagen de marca.

Horacio (2014) en su investigacion: Marketing mévil en la argentina: los
smartphones los principales protagonistas. el cual tuvo como objetivo general es
investigar analizar, y realizar un diagnoéstico sobre marketing movil en la
argentina, enfocado principalmente dispositivos moviles como los smartphones,

el motivo de la presente investigacion es, si es el marketing movil si es un canal
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de comunicacién, que ventajas y desventajas posee sobre los demas canales.
Si los teléfonos méviles cumplen un rol protagoénico. Si las organizaciones saben
gue debe saber primero antes dar el paso en un canal tan explorado y utilizado
en la Argentina. Para ello se obtuvieron datos de fuentes directos de
investigacion. Analisis de encuestas y estadisticas referidas al sector y al

mercado. Andlisis del mercado actual. Referentes nacionales internacionales.

Segun el antecedente como se sabe los teléfonos moviles se han vuelto
Indispensable para las personas en todo el mundo. Y en la argentina los
teléfonos moviles son los méas usados, por ellos la investigacion se hizo que un

celular es una oportunidad para hacer negocio mediante ello.

Campi (2017) en su tesis Marketing digital movil como herramienta de E-
commerce para la competitividad en la empresa “ACMuebles, e la ciudad de
Babahoyo”, desarrollado en la Universidad regional Autbnoma de los Andes.
Para la obtencién del grado académico de magister en informatica empresarial.
Cuyo objetivo principal fue Disefiar un Plan de Marketing Digital como
herramienta del E-commerce para garantizar la competitividad de la empresa
“AC muebles” de la ciudad de Babahoyo. La metodologia empleada en esta
investigacion, las técnicas de recoleccidon de informacibn como son las
encuestas a los clientes de la empresa, asi como también los analisis de los
resultados obtenidos mediante herramientas estadisticos con el uso del enfoque
cualitativo a través del sistema SPSS y formulas mateméticas para analizar los
fendmenos encontrados, de la modalidad indicada es descriptiva permitiendo
analizar la problemética existente de la Pymes ACMuebles, Inductivo-Deductivo,
El tipo de investigacion aplicada fue Bibliogréfica, la cual se basa en diferentes
fuentes de datos narrativos y de campo a través de las técnicas e Instrumentos.
Para la recopilacion de los datos se aplicé una encuesta a los clientes regulares

de la Pymes ACMuebles mediante un test realizado con anterioridad.

La poblacion identificada de la empresa AC muebles son los 95 clientes
frecuentes que posee la empresa desde hace 6 afios. Al tener una poblacién
menor a 100 se procedié a determinar la poblacion como muestra total. Como

conclusién general no se encuentra constituida por todos los departamentos
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necesarios para su crecimiento, por lo cual la falta de un direccionamiento
estratégico publicidad no ha permitido orientar las actividades de la
microempresa, para la consecucion de los objetivos tales como: satisfacer a los
clientes, a los duefios del negocio y a sus empleados. En una de sus preguntas.
Qué meétodo aplica la empresa AC muebles para obtener mayor niumero de
clientes que le permitan mejorar su rentabilidad en el mercado en relacion a sus
competidores y como alternativas y los porcentajes son. Publicidad convencional
0%, Marketing digital en Redes Sociales 0%, Precios bajos 42% y Calidad de
producto 58%.

Con la revolucion de la tecnologia las empresas internacionales hacen un
estudio, como implementar el marketing digital para posicionar su marca e
impulsar sus productos o servicios mediante internet, en plataformas de
Facebook, Instagram, etc. Con el cambio tecnolégico, no solo una computadora
es utilizada, para acceder a redes sociales, ahora la principal herramienta que
las empresas tiene es un smartphone, para relacionarse con sus clientes de

manera directa e instantanea.

Antecedentes nacionales

Povis (2017) en su tesis titulada Estrategia de marketing movil y
satisfaccion del cliente de la empresa Uber, Los Olivos, 2017, desarrollado en la
universidad César Vallejos, Lima- Perl. Para optar el grado de licenciado en
marketing y direccién de empresas. Cuyo objetivo principal fue Determinar la
relacion que existe entre la estrategia del marketing mévil y satisfaccion del
cliente de la empresa Uber, Los Olivos, 2017. La metodologia empleada fue.
Enfoque de investigacion cuantitativo, método hipotético deductivo, basica de
nivel descriptivo y correlacional y disefio no experimental, Para la cual se utiliz6
el método descriptivo correlacional y se utilizé como técnica la encuesta y se
tomo como poblacion a 270 usuarios que utilizan el servicio de Uber de 25 a 35
en la Av. Antinez de Mayolo, Los Olivos, y como muestra a 159 usuarios que
utilicen el servicio de taxi Uber de 25 a 35 afios entre hombres y mujeres en la

Av. Antunez de Mayolo, Los Olivos.
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El coeficiente correlacional de Rho de Spearman es de 0,983 puntos, por
eso se concluye que hay una correlacion importante de la primera variable,
Estrategia del marketing movil, sobre la variable 2, satisfaccion del cliente. En
relacion con los resultados de correlacion de Rho de Spearman, se muestra que
el nivel de la significancia (sig. = 0.000) es menor al valor p (0.05). En ese
sentido, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1).

Segun el antecedente podemos identificar que en la actualidad con la
modernizacion para poder adquirir los servicios de transporte privado taxi es
muy importante un teléfono movil, de donde uno se encuentra puede llamar un

taxi, por aplicativo Uber, y la satisfaccion de los clientes es positivo.

Aguilar y Arce (2017) en su tesis El marketing de contenidos en el proceso
de decision de compra de un teléfono mévil. Caso: el blog “HS”, de una empresa
de telecomunicaciones”, desarrollado en la Pontificia Universidad Catdlica del
Perq, para obtener el titulo profesional de Licenciado en Gestion, con mencién
en Gestibn Empresarial, cuyo objetivo principal de esta investigacion es analizar
la influencia del marketing de contenidos, a través del blog HS, en el proceso de
decision de compra de un teléfono inteligente de una empresa de
telecomunicaciones del Peru. La investigacion tiene un disefio transversal. La
presente investigacion tiene un alcance inicialmente exploratorio, que
posteriormente aterriza en uno descriptivo. Un alcance descriptivo “busca
aclarar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice, Este estudio es enfoque mixto, combina los enfoques
cuantitativo y cualitativo que permiten recolectar, analizar y vincular datos, la
poblacion de este estudio estuvo conformada por los suscriptores del blog HS.
La muestra que se utilizd para la presente investigacién ha sido determinada
principalmente por la accesibilidad y viabilidad del estudio, Si bien el blog HS no
tiene como objetivo vender netamente, a través de haber conocido la ratio de
conversion del 0.5% confirmd que contribuye al lograr el objetivo de ventas de
la estrategia global de marketing. Como los entrevistados indicaron en el
estudio, el blog HS se centra principalmente en apoyar al cliente dentro de su
proceso, pero al concluir influye que cierto modo en la venta es muy importante

para la ETP.
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Buchelli y Cabrera (2017) Trujillo. En su tesis Aplicacion del marketing
digital y su influencia en el proceso de decisién de compra de los clientes del
Grupo He y Asociados S.A.C. Kallma Café Bar, Trujillo 2017, en el cual resume
gue el objetivo general de la investigacion es determinar la influencia que tiene
la aplicacion del marketing digital en el proceso de decision de compra de los
clientes del Grupo He y Asociados S.A.C. “Kallma Café Bar”, Trujillo 2017. La
poblacién del estudio fue 500 clientes en Truijillo, 2017, segun el administrador
de la empresa, Erick Hurtado. Y la muestra fue de 217 clientes en Truijillo, 2017,
segun el administrador de la empresa, Erick Hurtado se realiz6 una encuesta
con 10 preguntas abiertas. Esta técnica permiti6 recoger opiniones y
percepciones de los clientes hacia “Kallma Café Bar” dandonos asi informacion
atil para el desarrollo de la investigacion. Una de las conclusiones mas
relevantes fue, Se encontraron las etapas que existentes del proceso de
decision de compra en los clientes de Kallma Café Bar, estas etapas fueron
reconocimiento de la necesidad de los clientes, busqueda de informacién de los
clientes, evaluacion de alternativas de los clientes, compra y evaluacion
poscompra. Uno de las preguntas fue Influencia de los medios de marketing
digital en la toma de decisiébn de compra de los clientes de Kallma Café Bar
donde las respuestas. Nunca 6%, a veces 12%, bastante veces 37%, casi

siempre 25% y siempre 20% como resultado.

Segun el antecedente la influencia del marketing digital en el proceso de
compra de los clientes es muy relevante. Los clientes de la actualidad buscan
las comodidades que mejor le convence, y la mayoria hacen compras por
internet, estas son aprovechadas por empresas y negocios para hacer llegar su

marca, productos y servicios.

Vento (2017) en su tesis titulada Implantacion de un aplicativo movil
comercial para incrementar las ventas en una empresa administradora de
camposantos, para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Empresarial y de
Sistemas. En la cual su objetivo principal Determinar la repercusién en el
incremento de las ventas de pompas funebres en la empresa administradora de

camposantos a través de la implantacion de un aplicativo mévil comercial en el
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afio 2017. El tipo de investigacion a usar es cuantitativo, disefio de la
investigacion, es no experimental. Poblacion 200 vendedores en esta
investigacion los cuales estan abocados a realizar las ventas y la muestra 16
colaboradores, en tal sentido el instrumento se aplicara a los 16 colaboradores
del area de ventas. Como conclusién general es que existe una baja en las
ventas, entre el aflo 2015 y 2016 existe un crecimiento en la utilidad que
asciende a 22.51%, determinando la repercusion de la aplicacion mévil no
solamente atenud la contraccion general de las ventas sino aportdé a los

margenes.

Haro (2017) en su tesis Facebook como herramienta de Marketing y su
influencia en la demanda del servicio de la operadora mévil Entel Chimbote
2017, para la obtener el titulo de profesional de licenciados en administracion,
cuyo objetivo principal, concretar la influencia del Facebook como herramienta
de Marketing sobre la demanda del Servicio de la empresa de Entel Chimbote
2017. La metodologia tipo de estudio empleada correlacional descriptiva busca
especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a analisis. Disefio de
investigacion del estudio no experimental transversal, la poblaciébn en este
estudio es infinita, debido a que se identifica el total de personas que se
suscriben a Entel por medio de Facebook en Chimbote, la muestra, al no poder
conocer exacto de la poblacion, es pertinente realizar el estudio con una muestra
de poblacion infinita, asignando siguiente formula: el resultado de la
investigacion relevante es: ElI 95% del total de personas encuestadas ingresa
diariamente a su cuenta de Facebook. Solo el 5% del total de usuarios

encuestados ingresa de manera inter diaria a la red social.

En la conclusién, se identificO que no existe relacion entre las variables
Facebook como herramienta de Marketing y la demanda del servicio de la
operadora movil Entel, al ejecutar la prueba estadistica de Chi cuadrado se
consiguié un valor de significancia de 0.363 que supera por mucho los
pardmetros del 0.05. Para la presente investigaciéon se pudo definir que 7

usuarios no buscaron informacion acerca de Entel en Facebook.
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2.2. Desarrollo de latemética correspondiente al tema investigado

2.2.1. Bases teoricas de la variable de herramientas de marketing movil

Los teléfonos maoviles se han convertido en las herramientas de marketing
movil, los Smartphones son los dispositivos con mayor uso en los usuarios para
acceder a internet, por su facilidad de uso y rapidez de conexion. Los usuarios
estan conectados a las redes sociales de manera permanente e interrumpida,
por tanto, es una oportunidad para las empresas para poder llegar a comunicar

sus servicios por este medio, utilizando todas las herramientas que contiene.

Bernardo y Priede (2007) afirman que: “La comunicacion movil esta
promoviendo nuevas formas de comunicacién: los mensajes cortos, la

mensajeria instantanea, él envio de fotos, etc.” (p. 27).

En la actualidad muchas empresas usan los mensajes cortos para
comunicarse con sus clientes, proveedores y socios, la mayoria de las personas
siempre estan pendientes de sus celulares. Para revisar notificaciones que llega

a su teléfono celular (Bernardo y Priede, 2007).

Comunicacion movil

La comunicacion mévil en la actualidad es muy importante para todas las
personas. Mediante un teléfono movil y sus herramientas como los redes
sociales y aplicativos méviles se comunican e intercambian informacion sobre

alguna actividad que realiza.

Bernardo y Priede (2007) afirma que: “Uno de los aspectos relacionados
con la comunicaciéon con la persona que mas ha cambiado gracias a la
introduccién de las comunicaciones moviles es el uso de mensajes cortos (SMS-

Short Message Service)” (p. 27).
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Las personas utilizan constantemente un teléfono celular para enviar un
mensaje corto, para comunicarse mediante sus redes sociales y también forman
grupos de chats en Facebook y WhatsApp para intercambiar informacion
inmediata y directa. Las personas prefieren enviar un mensaje de texto para
expresar su sentimiento ya que frente a frente les cuesta expresarse (Bernardo
y Priede, 2007).

Mensaje SMS

Los mensajes de texto cortos se utilizan en todo momento de la actividad
de la vida diaria de las personas y empresas, que quieren comunicarse por
diferentes canales ya sea por redes sociales Facebook, Instagram, WhatsApp,
etc. O mandar SMS directo ofreciendo algun tipo servicio o productos, también

para construir y sostener relaciones positivas con los clientes.

Destino Negocio (2019). Menciona que: “Enviar mensajes SMS es una
buena herramienta de marketing pues permite una comunicacion rapida,
objetiva, de bajo costo y con mayores indices de entrega y lectura que otras

formas de comunicacion digital” (parr. 2).

Mensaje audiovisual

En las dltimas décadas las comunicaciones ya no son solo por mensajes
de texto, la tecnologia nos ha mostrado la forma de comunicacion mediante
mensaje audiovisual. Las empresas ahora lanzan anuncios en imagenes, videos
con cortos mensajes y colores resaltantes, para generar el interés por la marca

en los consumidores.

“‘Mensaje audiovisual se define a partir de la sucesion organizada de
imagenes y sonidos que reproducen perceptivamente unos contenidos dirigidos

a la transmisién de informacion dotada de carga significativa” (Fernando, 2019,
p. 5).
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Grupos de conversacion

Un grupo de conversacion o conocido como grupo de chat, la frase mas
utilizada, es el envio de mensajes, videos e imagenes con varios participantes
al mismo tiempo en un mismo chat, todos los participantes pueden ver los
mensajes enviados, contestarlos y ver la informacion de otros participantes del

mismo grupo de chat.

Correos electrénicos

Los correos electronicos o también llamada como email son cuentas
creadas sobre una plataforma virtual, esta herramienta se ha convertido
indispensable para empresas y personas, para intercambiar archivos y
mensajes largos con diferentes propoésitos, la estructura de una cuenta de correo
electronico es destinatario, asunto y mensaje. Las cuentas utilizadas son: Gmail,

Outlook, Yahoo!, etc.

“El correo electrénico permite a las personas enviar y recibir mensajes a
través de internet. Pueden ser mensajes de texto, imagenes, videos, audios o
enlaces URL” (Internet-didactica, 2019, parr. 2).

Canal de marketing movil

Los canales de marketing movil que se utiliza con mayor porcentaje por
las personas son Facebook, WhatsApp. Instagram, para poder comunicarse. Y
en las empresas de la misma forma se utiliza todo lo mencionado anteriormente
incluyendo los correos electronicos, canal de YouTube, los Geo localizadores. Y
en algunas empresas agregan el cédigo QR en sus productos para ser

escaneado e ingresar alguna direccion configurada para dar informacion.

El teléfono mévil esta invadiendo a todo el mundo, Bernardo y Priede

(2007) mencionan en su libro:
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En julio 2007 se publicé en diversos medios de comunicacion, que
la telefonia movil habia alcanzado los 3.000 millones de usuarios,
a lo que constituye un tercio de la poblacion mundial, y para los
finales de del 2008 se espera que mas de la mitad de la poblacion

tenga acceso a teléfono movil (p. 30).

En la actualidad las personas tienen acceso a un teléfono celular. Nos
hemos vuelto pendiente de este aparato dispositivo y no podemos vivir sin ella,
en todo momento estamos viendo la pantalla si tenemos un mensaje de nuestras
redes sociales o alguna promocién que aparece en nuestro dispositivo mévil
(Bernardo y Priede, 2007).

Facebook

Facebook es una red social, una de las aplicaciones de comunicacién con
mayor frecuencia de uso por personas para comunicarse y conseguir amigos y
publicar sus estados actuales, subir videos, imagenes, fotos, etc. Las empresas
tienen una cuenta corporativa con el objetivo de conseguir mayor cantidad de
seguidores y brindar informacioén del rol de su negocio y los productos o servicios
gue brinda. Las empresas mediante esta red social lanzan anuncios para llegar

a consumidores potenciales, los anuncios pueden ser pagadas o no pagadas.

“Facebook es una red social pensada para conectar personas, es decir,
compartir informacién, noticias y contenidos audiovisuales con amigos Yy
familiares. Se trata de la plataforma social mas grande y popular de todas las

existentes en la actualidad” (Facchin, 2019, péarr. 4).

WhatsApp

Esta una aplicacion movil de envio de mensajes de texto y multimedia
instantanea utilizados por la mayoria de personas y empresas actuales, para
poder enviar un mensaje es necesario que el destinatario tenga la misma
aplicacion instalada en su movil, solo basta saber su nimero de teléfono celular

para tener registrado el usuario. En la actualidad las empresas utilizan esta
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aplicacién para comunicarse con sus grupos de intereses. Esta aplicacion es
muy efectiva a la hora de comunicarse, teniendo un alto probabilidad de

respuesta inmediata.

“WhatsApp es una aplicacion de chat para teléfonos moviles de ultima
generacion, los llamados smartphones. Sirve para enviar mensajes de texto y

multimedia entre sus usuarios” (Fotonostra, 2019, parr. 1).

YouTube

Es una cuenta que existe sobre una plataforma virtual, que sirve para
comunicarse de manera audiovisual, se puede decir que es una especie de
television en internet, personas o empresas pueden crear una cuenta en
YouTube o canal, para subir videos de manera privado o publico, si una persona
0 empresa tiene un canal y no tiene seguidores no sera de mucho aporte, la idea

también es conseguir la mayor cantidad de seguidores.

Lopez (2019) sostiene que: “YouTube es una especie de television en
Internet bajo demanda, aunque incluye emisiones en directo y la posibilidad de

realizar los Hangouts de Google+ en directo” (parr. 5).

Instagram

Es una aplicacion y red social instalada en un teléfono celular,
actualmente esta aplicacion diariamente aumenta con una velocidad mayor de
afiliaciones o suscriptores en el mundo, mediante esta aplicacion se puede
compartir imagenes y videos aplicando filtros, convirtiendo en una imagen o
video profesional, una ventaja de usar Instagram para una marca personal es
gue las imagenes o videos tiene una respuesta de mayor probabilidad, también
utilizado para generar trafico a una pagina web.

“‘Esta red social con mas de 1000 millones de usuarios sirve para

compartir imagenes y videos, aplicando filtros y consiguiendo de esta manera

34



gue una foto hecha con el moévil se convierta en una imagen profesional”

(webescuela, 2019, parr. 5).

Cddigo QR

Son cadigos de barras bidimensionales que hoy en dia se visualiza en
folletos, carteles, revistas, etiquetas de productos y tarjetas de presentacion. Los
codigos QR pueden ser personalizadas y direccionadas a correos, pagina web,
teléfonos moviles, fijos y redes sociales. QR es utilizado mayormente por
empresas que colocan en las etiquetas de sus productos o folletos, esta
herramienta, solo basta escanear con la camara de un teléfono movil y se puede

acceder a informacion enlazadas en ella.

“Un cddigo QR es un cddigo de barras bidimensional cuadrada que puede
almacenar los datos codificados. La mayoria del tiempo los datos es un enlace
a un sitio web (URL)” (Unitag, 2019, p. 5).

Geolocalizacion

Esta aplicacion es muy utilizada por las personas que se movilizan de un
lugar a otro, para ubicar una direccién que desconocen, les ayuda llegar a su
destino mas rapido, mostrandole en su celular vias alternativas al trafico
generado por accidentes, obras, congestiones vehiculares en la cuidad, etc. El
Geo localizador con mayor uso es Waze y seguidamente por Google Maps. De
igual forma las empresas utilizan estas aplicaciones para registrar la direccion
de sus negocios, agregando fotos de la empresa, para que los clientes ubiquen

la direccion con mayor facilidad.
Borras (2017) menciona que: “La geolocalizaciéon es uno de esos

aspectos en los que el marketing movil ha revolucionado por completo nuestra

manera de entender la publicidad” (parr. 19).
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Marketing viral movil

El marketing viral en los mdviles son aquellos anuncios que se propaga
como un virus mediante redes sociales y aparece en los teléfonos inteligentes
(smartphone) de los usuarios que hayan sido segmentado antes de que se haya

publicado.

Segun Bernardo y Priede (2007) mencionan:

El marketing viral se fundamenta en estimular a los individuos, a
los clientes o usuarios, a transmitir un mensaje promocional a otras
personas en su entorno. Emula la capacidad vertiginosa de un
virus es decir marketing viral lleva su nombre por el

comportamiento que tiene los virus (p. 34).

En este mundo de evolucién de tecnoldgica, hay empresas que son muy
exitosos gracias al marketing viral, ellos publican anuncios de imagen o un video
en sus redes sociales, con el objetivo de captar la atencion de los consumidores
y ellos puedan compartir con sus amigos o contactos en sus redes sociales. Y a
si el anuncio se hace viral, 6sea el mas visto en las redes sociales (Bernardo y
Priede, 2007).

Publicidad de imagenes en redes sociales

Con la modernizacion y el avance a pasos agigantados de la tecnologia,
no solo los anuncios se hacen gigantescos, paneles en avenidas principales
donde transitan gran cantidad de personas, estos tratando de llamar la atencién
de los transelntes. Las empresas tienen una herramienta muy importante en la
actualidad para lanzar sus anuncios. Los celulares son los aliados principales
de las empresas en este mundo de globalizacion, en ellos estan instaladas las
redes sociales utilizadas por las personas y empresas en sus dia a dia, los
anuncios de imagenes deben ser adecuados y tener la medida exacta, para una

mejor visualizacion en un teléfono celular.
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“Los Social Ads o la publicidad en redes sociales no son otras cosas que
presentar anuncios pagados, generalmente por marcas, a los usuarios en las
redes sociales. Estos anuncios pueden aparecer mezclados entre el contenido

o en formato display” (Avanzini, 2018, parr. 4).

Publicidad de videos en redes sociales advertising

Este tipo de anuncios podemos clasificar como un video de marketing
esta herramienta muy importante para empresas, que deseen impulsar su
marca, productos o servicios, mediante Facebook, WhatsApp, Instagram,

YouTube, etc.

Cardona (2019) sostiene que: “El video marketing es una herramienta de
marketing online que se basa en el uso de la imagen audiovisual, principalmente
a través de internet, para lograr diferentes objetivos de la estrategia de

marketing” (parr. 4).

Telemarketing movil

Las empresas de la actualidad hacen llamadas directas a los usuarios
para ofrecer un servicios o producto, con la intencion de que ellos acepten y se

fidelicen con la marca.

El telemarketing es muy importante para las empresas actuales, Bernardo
y Priede (2007) afirman:

El telemarketing se ha convertido en una importante arma
competitiva para un gran nimero de empresas. En efecto permite
incrementar las ventas directas, agilizar las gestiones de 6rdenes
de compra y de cobros, generar clientes, investigar mercados,
prestar un servicio de asistencia rapiday eficaz y mejorar laimagen

de la empresa y de la marca. (p. 38).
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Las empresas de hoy utilizan con mayor frecuencia el telemarketing, ya
sea para comerciales un servicio o producto o vender su marca, esta es una
herramienta que se implementa para poder incrementar la rentabilidad de la

empresa o tener comunicacion con los clientes CRM (Bernardo y Priede, 2007).

El marketing movil

Marketing moévil es una herramienta empleada por las empresas para
tener comunicacion con clientes o proveedores, las comunicaciones con los
clientes pueden ser mediante anuncios para vender productos o servicios, que

llamen la atencién y pueda decidir hacer una compra.

MKT Mobile Peru (2005) afirman que: “Los anunciantes y las agencias de
publicidad se han enfrentado en los ultimos afios al gran reto de focalizar sus
acciones de marketing en piezas creativas y distintivas, que resalten del resto”

(pérr. 5).

La finalidad de los anunciantes y empresas publicitarias es captar la
atencion de los consumidores para transmitir los mensajes que se quiere.
Llegando a ellos que decidan realizar una compra, o satisfacer alguna necesidad

o solucién de algun problema (MKT Mobile Peru, 2005).

La SMS mania

Un MSM se puede enviar por diferentes redes sociales, también un
mensaje puede ser un comentario en las redes sociales, en muchas ocasiones
respondidas de inmediato. Las empresas utilizan un mensaje de texto para
promocionar sus productos o servicios o también para responder alguna

pregunta de los clientes o dar informacion segun solicitado de los clientes.
En la actualidad la gente prefiere comunicarse mediante un mensaje de

texto y MKT Mobile Pera (2005) afirma que el SMS ha modificado las relaciones

entre las personas, las parejas sobre todo entre la gente joven, ¢Quién no ve a
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diario gente por la calle escribiendo mensajes al igual que en cualquier esquina

oficina, restaurante, parada de autobuis o metro?

Para poder comunicarnos ahora preferimos usar un mensaje de texto,
mediante nuestras redes sociales, ya sea WhatsApp, Facebook, Instagram, etc.
Es més facil poder expresarse mediante estos medios (MKT Mobile Peru, 2005).

Tipos de camparfia de marketing movil

Tres tipos basicos de campafia que mostramos a continuacion.

Campafas push

En la actualidad las empresas hacen estas campafas push con la
finalidad de fidelizar a los consumidores, las campafas ahora incluyen los Geo
localizadores, en este se dice en qué lugar esta el negocio y como llegar y los

més utilizados son Google Maps y Waze.

Las campafias push o de empujar son las primeras campafias y MKT
Mobile Pera (2005) afirman.

Son aquellas en las que se envia un MSM o MMS a una base de datos
de permission marketing con un contenido determinado, ya sea informativo o
promocional. Suelen ser el primer tipo de campafa utilizados por anunciantes

para su estreno en Mobile marketing.

Las campafias de empuje o como se dice en inglés push son las primeras
campanias que se lanzan para exponer un mensaje a los consumidores
potenciales. Para esto se debe segmentar a qué tipo de clientes se debe dirigir
la campafa push y crear interés hacia la marca, producto o servicio y finalizar

con proceso de venta (MKT Mobile Peru, 2005).
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Campafias pull

Campaiias pull, las empresas o vendedores responden ante la constante
busqueda de informacion en el marcado por consumidores sobre un servicio o

producto, para satisfacer una necesidad identificado por ellos.

MKT Mobile Peru (2005) mencionan que consiste en la integracion del
canal movil, en las campafnas de radios, prensa o television, normalmente
pidiéndole al consumidor que envie un MSM para participar en una promocion o

ganar un premio

¢A quién no le ha llegado de MSM a su celular? diciendo que envié la
palabra tal y gnese un premio o participe en el sorteo, estas son las campafas
gue algunas empresas hacen para poder vender un producto que ya conoce los
consumidores (MKT Mobile Pera, 2005).

Generando branding a través de SMS y MMS

Vender la marca mediante mensajes de textos cortos y videos, son
utilizados por varias empresas, este tipo de marketing es enviar a los clientes
potenciales la marca de la organizacion, para hacerle conocida e informar el
rubro de la empresa y captar la mayor cantidad de seguidores y consumidores

y se vuelvan fans de la marca.

MKT Mobile Pera (2005) comentan que resulta muy interesante
englobarse como apoyo a otras acciones, pues presenta ratios de respuesta
mucho mayores que medios tradicionales y nos permite ir preparando las
herramientas para su explotacion a medio plazo, cuando el medio ofrezca

coberturas reales mucho mayores.

Marketing movil

El marketing movil es una herramienta para posicionar marca, producto y

servicio. Un teléfono movil se ha vuelto indispensable para las personas y
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empresas que estan en el comercio, la comunicacion por este canal es directo y
personal con los consumidores o proveedores. La competencia en lanzar
celulares de ultima tecnologia de las compafias telefénicas es una competencia
a una gran velocidad el que se duerme en sus laureles desaparece del mercado,
y como existen teléfonos avanzados tecnolégicamente, digamos que es una

computadora en la mano de las personas.

Hernandez (2014) en su libro menciona que:

Mobile Marketing es la interaccién con el consumidor o comprador
mediante el uso de dispositivos méviles mejorando los procesos
de comunicacion, venta y satisfaccion al cliente. ElI Mobile
marketing abre el camino a las marcas para una nueva forma de
interaccion con los clientes. Los clientes estan entusiasmados con
sus moviles, los consideran como una extension de su capacidad
de comunicacion y como algo muy personal. Esta interaccion
emocional de los teléfonos maviles con las personas y con el medio
lo hace completamente diferente a los de los otros canales de

marketing (p. 21).

Caracteristica de marketing movil

Personal

Un teléfono celular es personal, cada usuario maneja sus cuentas
mediante este dispositivo, ya sea para vender, comprar, comunicarse con sus
contactos, familiar, amigos, comparieros de trabajo, clientes y proveedores de
la misma forma para realizar comentarios de alguna publicacion que le interesa.

Hernandez (2017) comenta que: “esa faceta tan personal de la telefonia

movil es la que la convierte en una herramienta de marketing tan directa e

individual para una promocion” (parr. 14).
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Bidireccional

Un teléfono movil se vuelve bidireccional cuando el usuario toma la
decision de compartir con mas de un responsable de manipular el dispositivo.
Estas se dan mayormente en empresas que compran lineas corporativas para

el uso de teléfono celular de sus trabajadores.

Hernandez (2017) comenta que: “Las comunicaciones pueden ser
completamente bidireccionales. Y pueden ser, precisamente por la
individualidad que le corresponde por la primera categoria. El usuario es quien

toma la decision de convertir en bidireccional el contacto” (parr. 15).

Directo

Otra de las caracteristicas del marketing movil es que es directa, si una
empresa va a publicar promociones y anuncios en imagenes o en videos a traves
de los canales de marketing mévil, redes sociales como Facebook, Instagram.
YouTube, pagina web y WhatsApp, dirigiéndose a clientes, estos son recibidos
en sus teléfonos mdéviles, y visualizados por el cliente. Sin necesidad de acudir

a una cabina de internet.

Hernandez (2017) nos comenta que:

No existen intermediarios, las personas individuales, o las
promociones de las empresas pueden ir dirigidas de una manera
directa sin intermediarios. En una promociéon que tenga a la
television, como, por ejemplo, como vehiculo de comunicacion,
tendra que estar coordinada y dirigida a través de numerosos
intermediarios y estar sujeta a una imprescindible programacion y

planificacion del medio (parr. 16).
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Inmediato

Una comunicacion utilizando el marketing movil es de manera inmediata
en todas sus dimensiones, empresas que hacen telemarketing movil, con la
intencion de ofrecer sus servicios y productos e impulsar su marca, la
comunicacion es de inmediata, a diferencia de ofrecer mediante un correo

electronico.

Hernandez (2017) menciona que:

Una comunicacion entre usuarios se realiza en el momento en que
uno de los dos (o0 mas usuarios) decide iniciar el contacto. Para las
marcas también lo es. Una promocion con el teléfono movil como
principal elemento de comunicacién puede ser iniciada en el
momento mas adecuado, previsto y a plena disposicion de las

necesidades de la empresa (parr. 17).

Ubicuo

Utilizando las herramientas de marketing movil, empresas que necesitan
comunicarse con sus clientes, proveedores y trabajadores, se hace en cualquier
momento, de donde se encuentra, tanto el emisor y receptor. Suficiente tener un
smartphone con acceso a internet, para realizar esta actividad, sin tener ninguna

barrera de impedimento.

Hernandez (2017) afirma que: “La ubicuidad como caracteristica
determinante. El receptor siempre va a poder recibir los mensajes en el
momento correcto y en el lugar en donde determinamos que se encuentra el

punto adecuado mediante la monitorizacién y geolocalizacion” (parr. 19).

Permanente

Hernandez (2017) afirma que: “Permanencia del dispositivo a disposiciéon

del usuario. 24 horas al dia los 7 dias a la semana. Siempre que lo desee el
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usuario. Para las empresas esa permanencia es una de las ventajas mas

aprovechables como elemento de marketing” (parr. 20).

Lo méviles estan a disposicion de los usuarios para realizar cualquier
actividad mediante este dispositivo, personas que necesitan comunicarse o
enviar un mensaje mediante aplicaciones que se hayan registrados, su primera
opcion es teléfono celular, para personas que realizan actividad econdmica
online, de la misma forma la primera opcion sera teléfono movil para realizar
compras virtuales u ofrecer productos en internet para su comercializacion
(Hernandez, 2017).

Encontrar clientes por movil

Los clientes son los mas infieles del mercado comercial, uno puede
decidir comprar donde mejor le parezca, y la competencia de los negocios es
captar la mayor cantidad de consumidores que compren sus productos y captar
clientes nuevos. Esto se hace de diferentes formas, ya sea con publicidad por

diferentes medios, telemarketing, etc.

Hernandez (2014) afirma que: “Lo podemos hacer mediante aplicaciones,
contenidos relevantes incluso con mensajes apropiados con un alto valor

anadido (un valor por encima del valor esperado por el cliente)” (p. 38).

Con el uso de los teléfonos celulares ahora las empresas tienen
comunicacion directo y con respuesta casi instantdneamente por parte de ellos,
empresas que consiguen clientes enviando mensajes de WhatsApp, Messenger

y mensajes publicitarios directos (Hernandez, 2017).
Estrategia en el movil marketing
Es el uso de actividades especificas mediante un teléfono celular y las

tecnologias digitales asociados a ellas, satisfaciendo las necesidades de los

consumidores digitales.
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Hernandez (2014) afirma que: “El Mobile marketing no es el arte de
vender por el movil lo que se ofrece, sino de conocer qué es lo que se debe

vender por el movil” (p. 38).

La estrategia en un teléfono celular inteligente es una herramienta muy
potente para captar y fidelizar clientes, la comunicacion en forma de llamadas
es una de ellas. La mayoria se realiza mediante un smartphone, los teléfonos

fijos ya casi no se usan en estos tiempos (Hernandez, 2017).

Intervencion del mévil en el marketing mix

Marketing mix los famosos 4 pes producto, precio, promocion y plaza, de

igual forma se da mediante teléfono movil y son de la siguiente manera:

Producto

Es un articulo que se fabrica con la finalidad de satisfacer las necesidades
de los consumidores, estos pueden ser tangibles e intangibles. Los productos
tienen un ciclo de vida, las empresas deben realizar un estudio detallado sobre
el ciclo de vida de un producto que fabricara. Los consumidores en la actualidad
buscan informacion de un producto antes de realizar de una compra mediante
un teléfono celular, la mayoria de las grandes empresas utilizan base de datos
para saber qué es lo que estan buscando los consumidores, segun eso realizan

la fabricacion de un producto.

Hernandez (2014) afirma que: “Los consumidores nos pueden enviar por

movil informacion que puede ayudar a la creacion de nuevos productos” (p. 40).

Precio

Es el valor de un producto que los consumidores pagan, para satisfacer
su necesidad, para una empresa es un componente muy importante en el
marketing mix el precio, este determina el beneficio de la empresa, los

consumidores después de observar el producto el siguiente paso es ver cuanto
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es el valor del producto, cuando compran por internet se observa el precio del
producto y ver qué costos adicionales incrementadas por las empresas
contienen, pueden ser por envié a una comision por realizar pagos como por

ejemplo con PayPal.

Herndndez (2014) menciona que: “Usar el movil como nuevo canal
permite una reduccion en el precio de los productos al poder planificar mas
adecuadamente la cartera, reduciendo el numero de productos si fuera

necesario” (p. 40).

2.2.2. Bases teoricas de la variable de procesos de compra

Proceso de compra del consumidor

El proceso de compra de un consumidor es que ellos detectan satisfacer
una necesidad encontrada, y por ello buscan informacion y alternativas de
productos o servicios, hasta satisfacer su necesidad y completar el proceso de

compra.

El comportamiento de un consumidor, Hartline (2012) afirma que:

Entender el comportamiento de compra de los consumidores es
una tarea muy dificil y desafiante. Este comportamiento suele ser
irracional e impredecible. Los consumidores a menudo dicen una
cosa, pero hacen otra. Aun asi, el esfuerzo empleado en tratar de
entenderlos es valioso (p. 154).

Los consumidores actuales siempre buscan varias alternativas para
poder satisfacer sus necesidades, y en la actualidad lo hacen mediante un
teléfono celular. Las empresas siempre estan alertas cuales son los que les

gusta a ellos, para poder ofrecer lo que necesitan (Hartline, 2012).
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Reconocimiento de la necesidad

Un proceso de compra comienza cuando una persona reconoce una
necesidad por satisfacer, pueden ser una necesidad de poder comprar algun

productos o servicio, también satisfacer hambre.

Hartline (2012) menciona que reconocer una necesidad es:

Los clientes pueden reconocer necesidades en una variedad de
entornos y situaciones. Algunas tienen su base en un estimulo
interno, como el hambre, la sed y la fatiga. Otras se basan en un
estimulo externo, como la publicidad, las compras de aparador, la
interaccién con vendedores o hablar con amigos y la familia (p.
156).

Los consumidores de la actualidad a comparacion de afios anteriores
donde uno si necesitaba informacion de un producto tenia que ir hasta una
tienda, hoy en dia todo se puede hacer mediante un teléfono celular. Para buscar
informacion del producto o servicio. Las empresas ahora comprenden cual es la
necesidad de un consumidor para lanzar una campafia y segmentar a qué

publico se dirigiran (Hartline, 2012).

Busqueda de informacion

La busqueda de informacion es cuando un consumidor busca productos

0 servicios que necesita adquirir e ingresa a diferentes fuentes para conseguirlo.

Hartline (2012) afirma que:

Este deseo puede ser pasivo o0 activo. En una busqueda pasiva el
consumidor se vuelve mas atento y receptivo a la informacion,
como al notar y prestar atencién a los anuncios de automdéviles si
tiene un deseo por una marca especifica. Un consumidor participa

en una busqueda activa cuando tiene la intencion de obtener
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informacion adicional, como al navegar en Internet, preguntar a

amigos o visitar salas de exhibicion de concesionarios (p. 157).

La basqueda de informacién de los consumidores se da por fuentes de
navegacion en internet mediante redes sociales y paginas web, también se da
por fuentes personales como recomendacion de un familiar o grupos de amigos.
Esta etapa el consumidor se informa sobre el producto que comprara el precio,
calidad, caracteristicas del producto y como es el servicio que brinda buscando

comentarios en las redes sociales (Hartline, 2012).

Evaluacion de las alternativas

Los consumidores después de haber buscado informacién, ahora sus
necesidades se vuelven en deseos de adquirir un producto o servicio para ello

evaluan los diferentes atributos.

Hartline (2012) comenta que “La evaluacion de alternativas es la caja
negra del comportamiento del consumidor, porque por lo general es lo mas dificil

de entender, medir o influir para los mercaddlogos” (p. 158).

Los consumidores en esta etapa de compra. Después tener informacién
de lo que ha buscado, analiza cada uno de ellos por cual decidir, y puede afectar
varios factores en esta etapa, como los precios, tiempo de adquisicion, el lugar

de la tienda, calidad del producto o servicio, etc (Hartline, 2012).

Decision de compra

La decision de compra de un consumidor es el momento de poder adquirir
un producto o servicio, después de evaluar diferentes alternativas de las que

tenia para satisfacer una necesidad. Esta en la mayoria de los casos se califica

la parte final del proceso de compra.
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Hartline (2012) comenta que: “Después de que el consumidor ha
evaluado cada alternativa en el conjunto evocado, se forma una intencién de

comprar un producto o marca en particular” (p. 159).

En esta etapa de proceso de compra es cuando un consumidor ya tiene
decidido cudl de las alternativas comprar. Pero también puede afectar varios
factores para que no se concrete la compra. Por ejemplos, que la atencion es

inadecuada, desempleo, enfermedad, financiamiento, etc (Hartline, 2012).

Evaluacion posterior ala compra

La evaluacion Post compra es la calificacion de los consumidores de
diferentes aspectos que le hayan sucedido o experimentado en todo el proceso

de compra, las calificaciones pueden ser positivas 0 negativas.

Hartline (2012) afirma que: “En el contexto de atraer y retener a los
compradores, la evaluacion posterior a la compra es la conexion entre el proceso

de compray el desarrollo de relaciones a largo plazo con los clientes” (p. 159).

Las evaluaciones de los consumidores después de haber comprado o
adquirido un producto o servicio pueden afectar a la empresa de forma negativa
0 positiva o también en nada. Si el consumidor queda satisfecho con un producto
comprado es muy probable que recomiende el producto y la tienda a otros
compradores. Si el cliente no queda satisfecho también hay probabilidades de
gue este cliente recomiende el producto y la tienda para que no tome como
alternativa, para que decida comprar. También hay clientes que al comprar no

dicen nada, porque ya que quedo satisfecho (Hartline, 2012).

El proceso de decision de compra en los negocios

El proceso de compra de un negocio de da en 5 pasos los mas

importantes.
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A). Reconocimiento de la necesidad

Un reconocimiento de la necesidad de una empresa segun (Stanton,
Etzel y Walker, 2007) es:

El area de investigacion de marketing de Hershey’s ha encontrado
gue un namero creciente de consumidores le preocupa el azucar y
las calorias en sus dietas, ya que para algunos estan relacionados
con desordenes de la salud, como la diabetes. Para otros, es
simplemente cuestion de perder peso o de evitar el aumento de

peso excesivo sin tener que cambiar su estilo de vida (p. 134).

Las empresas en la actualidad para producir un producto buscan en
el mercado qué necesidades tiene el consumidor. Envase a ello fabrican o
producen productos o generan servicios que pueda satisfacer a los clientes
(Stanton et al., 2007).

B). Identificacion de las alternativas

Para Stanton et al. (2007) que la: identificacion de las alternativas de
una empresa es, por ejemplo. “Los ejecutivos de marketing, produccion e
investigacion y desarrollo de Hershey’s hacen una lista de especificaciones

de rendimiento de producto para los productos sin azucar” (p. 135).

Las empresas después de haber identificado la necesidad del
mercado toman alternativas como tiene que ser el producto, caracteristicas
del producto o servicio, analizan desde el pequefio de detalle hasta el altimo,
los empaques, envoltura, tamafio, precio, etc. Todos estos tienen que
cumplir caracteristicas que el consumidor esta buscando (Stanton et al.,
2007).
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C). Evaluacién de las alternativas

Stanton et al. (2007) nos dan un ejemplo con las empresas buscan

informacion:

El personal de marketing, producciéon e investigacion evalla de
manera conjunta las alternativas. Los proveedores que reunen
ciertos requisitos son invitados a hacer presentaciones e,
igualmente, se consultan fuentes conocedoras, tales como
investigadores universitarios de ciencias de la alimentacion, para

obtener informacion (p. 135).

Después de identificar alternativas la empresa empieza a buscar
informacion de los ingredientes que se usara en la produccién del producto,
y evalla las alternativas que los proveedores les brinda, como las

caracteristicas y condiciones que les plantea (Stanton et al., 2007).

D). Decision de compra

La decisién de compra de una empresa para Stanton et al. (2007) es:
“Sobre la base de la evaluacién, los ejecutivos de Hershey’s se deciden por

un proveedor y un ingrediente en especial” (p. 135).

Después de que haya analizado cada una de las alternativas que
cada proveedor les haya brindado, es momento de elegir una de ellas para
poder firmar un contrato o generar una orden de compra (Stanton et al.,
2007).

E). Comportamiento post compra

Para Stanton, et al. (2007) la calificacion de post compra tomado
como un ejemplo es: “Los ejecutivos de Hershey’s continuan evaluando el
funcionamiento del sustituto del aztcar y del proveedor seleccionado para

asegurarse de que ambos cumplen con las expectativas” (p. 135).
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Las calificaciones de las empresas después de haber comercializado
con un proveedor, es como haya sido el proceso de compra, si ha llenado
todas sus expectativas, seguro las relaciones comerciales se fortaleceran
de lo contrario en la préxima compra se tomaré otra alternativa (Stanton et
al., 2007).

Comportamiento del consumidor y su relaciéon

La actividad empresarial y el intercambio

Para una organizacibn o un negocio, para el crecimiento de la
rentabilidad, es primordial las ventas y para eso el principal actor son los
consumidores. Una empresa crea un producto o servicio con la finalidad de
comercializar, y su principal objetivo es que ingreso dinero a la organizacion, y

eso se cumple con la relacién de empresa — consumidor o viceversa.

Alonso y Grande (2015) mencionan que: “Cualquier empresa, desde su
creacion, intenta mantener unas relaciones permanentes y de diversa naturaleza

con sus mercados, que estan integrados por consumidores” (p. 21).

La relacion entre una empresa o negocio se da de diferentes formas. Una
relacion es la venta y compra esta actividad, es lo mas comun de la relacion
empresa cliente. Las empresas identifican las necesidades de los clientes, para
ofrecer un producto o servicio para generar una relaciébn comercial, también la
relacion se da utilizando una herramienta de CRM, haciendo el seguimiento a

los consumidores (Alonso y Grande, 2015).

Papel de marketing

La mayoria de empresas, tienen un area muy importante en la
organizacion, eso es marketing, esta area se encarga de detectar las
necesidades por cubrir en el mercado, y esta es una oportunidad para la

empresa de dar una solucion.
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Alonso y Grande (2015) afirman que:

Las actividades de marketing se estudios previos a la fabricacion
de productos, tendentes a obtener informaciones sirvan a la
empresa para identificar alguna oportunidad de mercado. Resulta
incomprensible pensar que puedan tomarse decisiones
comerciales sin partir de alguna formulacion de hipétesis previa en

torno al comportamiento de los consumidores. (p. 23).

El 4rea de marketing es muy importante en las empresas, después de
identificar las necesidades de los consumidores, volviéndose esta una
oportunidad para la empresa, lo siguiente es la creacion de un producto o
servicio segun la necesidad identificada, para cubrir esta, la funcién de
marketing no solo es vender y queda ahi, si no hacer un seguimiento después
de la compra, teniendo como respuesta del consumidor el tipo de satisfaccion y
comentarios hacia la empresa por la experiencia de proceso de compra (Alonso
y Grande, 2015).

El estudio de comportamiento del consumidor

En la actualidad las empresas hacen un estudio minucioso, hacia los
consumidores para entender cuales son sus necesidades, gustos, preferencias,
etc. Al momento de decidir de comprar, esto hace saber a la empresa de como

cubrir todas sus necesidades, y a futuro se vuelvan fans de la marca.

Alonso y Grande (2015) comentan que: “Comprender el comportamiento
del consumidor constituye la base para las actividades de marketing y parece
impensable plantear cualquier decision comercial sin previamente establecer

algunas hipotesis relativas al consumidor” (p. 25).

Las organizaciones al momento de hacer el estudio identifican las
necesidades de los consumidores, después se hacen preguntas, y buscar

algunas respuestas a estas, para entender el comportamiento y gustos de los
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consumidores, la mayoria de las empresas acuden a banco de datos como al
INEI. Donde se encuentra estudios estadisticos que ayudan a identificar como

se comportan los consumidores (Alonso y Grande, 2015).

Comportamiento del consumidor diversos enfoques

Econdmico

Las empresas tienen que identificar a sus consumidores, a que se dedica,
gué es lo que consume, cuanto de ingreso tiene a la canasta familiar, préstamos
gue realiza, etc. Segun estos factores las empresas ofrecen sus productos o

servicios, dependiendo cual es su actividad comercial de compra.

Alonso y Grande (2015) mencionan que: “Desde un punto de vista
econdémico el comportamiento se explica contemplando al individuo encuadrado
en una sociedad que ha de escoger los empleos alternativos de sus limitados

recursos para satisfacer sus necesidades y maximizar su utilidad” (p. 26).

Una persona con un trabajo e ingreso permanente econémico tiene la
opcion de adquirir diferentes productos o servicios, ofrecido por el mercado a
diferencia de una persona desempleada que tiene opciones limitadas de
adquirir. Digamos que persona con estudios superiores y que trabaja en una
empresa grande. Tiene hijos, los bancos observaran cudles serian sus
necesidades y tratan de iniciar una comunicacién con el objetivo de que la
persona tome su producto un préstamo para estudio de sus hijos (Alonso y
Grande, 2015).

Psicologica
El factor psicologico es analizar a los consumidores de las diferentes

formas de comportamiento. Frente a una marca, que es lo que influye para que

empiece a realizar un proceso de compra.
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Alonso y Grande (2015) afirman que: “Un psicélogo podria afirmar que la
eleccion de la marca venia impuesta por una predisposicion anterior y que el
disefio y el color conectaban perfectamente con las caracteristicas externas

mostradas por la pareja compradora” (p. 26).

Las empresas al realizar un producto o servicio tienen que estudiar al
consumidor, como la marca influye es su proceso de compra desde la
identificacion de necesidad hasta la decisibn de compra, incluso hasta la
valoracion post compra. Mayormente lo que influye en el proceso de compra de
los consumidores influye el disefio, empaque, que sea novedoso, Servicio

inmediato y precio (Alonso y Grande, 2015).

Social

En el factor social las influencias para los consumidores, los grupos que
les rodea, como familiares, amigos, asociaciones profesionales, organizaciones,

etc.

Alonso y Grande (2015) afirman que: “Un socidlogo se inclinaria por el
contagio e influencia social de los miembros de los grupos a los que
previsiblemente pertenecen los compradores y destacaria el papel

preponderante jugado por la esposa en este tipo de productos” (p. 26).

La influencia de los grupos que les rodea a los consumidores son una
parte a afecta en la decisibn de compra, una persona que tiene amigos
deportistas, le influira a la decision de hacer deporte y para ello necesita
implementos deportivos, y si trabaja en una empresa reconocida entonces la
persona buscara su traje outfit, para su marca personal, de esta forma influyen

diversos factores en el consumidor (Alonso y Grande, 2015).
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2.3.

Antropologia

Antropologia también estudia los aspectos fisicos y las culturas de
comunidades sociales, las personas de un pais diferente al otro no tienen las

mismas necesidades, influyen el tipo de creencias de ellos.

Alonso y Grande (2015) comentan que: “Un antropélogo se fijaria en el
tipo de compradores que estuvieron en la tienda y los modelos de conducta

observados por cada uno de ellos” (p. 26).

Las empresas antes de crear un producto o servicio hacen un estudio
minucioso, a los consumidores del sector donde pretende comercializar, cuales
son sus creencias, dando un ejemplo claro, una empresa que quiere vender en
carne en india, tendré que hacer un estudio cual es la cultura de dicho pais, ya
en India las vacas son como un Dios. Viendo otro pais como argentina donde se
guiere vender carne entonces es factible ya que este pais se consume carne en

abundancia (Alonso y Grande, 2015).
Definicion conceptual de la terminologia empleada

Herramientas de marketing moévil

Las herramientas de marketing son aquel que se aplica marketing en los
teléfonos celulares Smartphone utilizando todos los componentes que contiene
el celular, como: redes sociales, aplicativos, correos electrénicos, etc.

Publicidad

Publicidad es una forma de comunicacion por diferentes medios. Puede
ser mediante radios, televisores, paneles, volantes, computadoras con acceso a
internet, teléfonos celulares con acceso a internet, con la finalidad de elevar el

consumo de productos o servicios, posicionar una marca, mejorar la imagen de

la empresa, en la mente de todos los posibles consumidores.
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SEO

Seo es una abreviatura en inglés que significa Search Engine
Optimization y en espafol optimizacion de motores de busqueda. Es una
disciplina que consiste en encargarse de generar trafico en la web optimizando
los motores de busqueda, para que los buscadores tengan como la primera
opcion de dar clic en la direccidn. la seo se da on-page y off-page, es un tipo de

publicidad en el internet y son gratis.

SEM

SEM es una abreviatura en inglés que significa Search Engine Marketing.
Es una herramienta y estrategias que ayudan a aumentar la visibilidad y
accesibilidad de los sitios y paginas web, mediante motores de busqueda esta

forma de realizar anuncios puede ser Pay per click y Cost Per Click.

AdWords

Es una herramienta de publicidad con lo que podras aparecer en Google,
redes sociales y YouTube cuando y donde quieras, el proceso de la publicidad
por adwords es, primero elegir el tipo de idioma, pais, regiones o ciudades,
segundo escribir el titulo que mejor te represente, una breve descripcion del
rubro de la empresa o negocio y luego la direccion de la web, tercero escribir las
palabras clave que ayude a optimizar el motor de busqueda, el pago en adwords

por la publicidad es el cobro por cada click que da el usuario.

Redes sociales

Las redes sociales han cambiado la comunicacion del seres humanos,
son un canal de marketing innovador donde se puede generar relacion con los
clientes y usuarios y generar nuevas ventas, se puede generar una comunidad
gue sean leales y les gusta ser parte de algo que sea fantastico, que le provea
entretenimiento o educacion, con la redes sociales ayuda a mejorar el servicio

al cliente, ya que se puede recibir retroalimentacion, comentarios y mensajes
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gue se pueda recibir de forma instantanea después de la pregunta o consulta,
los redes sociales ayuda a aumentar las ventas y posicionamientos de la marca

en el mercado.
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CAPITULO Il
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3.1. Tipo de estudio y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que se pueden brindar
alternativas de solucién frente a la problemética que se esté desarrollando. Este
tipo de investigacion tiene fines practicos, es decir el investigador busca brindar
soluciones a los problemas o necesidades que se detecten en un area del

conocimiento.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que: “Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede” (p. 154).

De la misma forma, el tipo de investigacidbn segun los momentos de
aplicaciéon de los instrumentos es de tipo transeccional porque se encargan de
recolectar datos en un solo momento, es como tomar una fotografia de algo que

sucede en el instante (Hernandez et al., 2014).

Segun Hernandez et al. (2014) indican:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico, su
propésito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia

de algo que sucede (p. 154).

Disefio de investigacion

La actual investigacion es de disefio no experimental, ya que no hay una
manipulacion entre las variables de herramientas de marketing movil y proceso
de compra de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C. — 2020,
es observar el fendbmeno tal como se da en su contexto natura, para luego

analizarlo.
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Hernandez et al. (2014) afirman que: “Podria definirse como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las

variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p. 152).

De la misma forma el estudio realizado son disefios transeccionales
descriptivos, tiene como objetivo analizar la incidencia de las modalidades o
variables de herramientas de marketing mévil y proceso de compra de los

clientes de Corporacién Convicsa S.A.C. (Hernandez et al., 2014).

Hernandez et al. (2014) sostienen: “Los disefios transeccionales
descriptivos tienen como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o

niveles de una o mas variables en una poblacién” (p. 155).

Nivel de investigacion

La investigacion emplea el nivel correlacional, ya que esta enfocado en
describir si hay correspondencia entrx|e las variables herramientas de marketing
movil y proceso de compra de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa
S.A.C. — 2020.

Hernandez et al. (2014) afirman que: “Este tipo de estudios tiene como
finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular” (p.
93).

El esquema de las investigaciones de disefio correlacional es la que se

muestra a continuacion:
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—

W1

En el esquema:

n = Muestra de la investigacion

V1 = Herramientas de Marketing Movil
V2 = Proceso de compra

r = Relacion entre variables

Enfoque de investigacion

La presente investigacion tiene como enfoque cuantitativo, ya que se
caracteriza en la busqueda y recoleccion de datos, de las variables de las
herramientas de marketing movil y proceso de compra de los clientes de la
empresa Corporacion Convicsa S.A.C. — 2020.

Herndndez et al. (2014) afirma que: “Enfoque cualitativo Utiliza la
recoleccion y andlisis de los datos para afinar las preguntas de investigacién o
revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (p. 7).

3.2. Poblacion y muestra
Poblacioén
La poblacion de la presente investigacion conforma el total de los clientes

fidelizados de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C. que comprende de 543

clientes segun registrado en el Software de la empresa.
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la poblacién segun Hernadndez et al. (2014) es: “conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).

Criterio de inclusion y exclusién

Para la investigacion como la poblacién se incluiran los clientes

registrados en el sistema software de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C.

Las que se excluiran de la investigacion seran los clientes al paso que

compran en cantidades minimas y no son registrados en el software de la

empresa.
Tabla 1
Poblacion de la muestra del estudio
Poblacion Clientes
Clientes fidelizados 543
Poblacion total 543

Muestra

La muestra considerada para la investigacion es de 225 clientes de la
empresa Corporacion Convicsa S.A.C. seleccionando una muestra
probabilistica, puesto que cualquier cliente de la empresa tuvieron una misma
probabilidad de ser elegidos, con este tipo de muestreo se pudo determinar la
relacién que existe entre las herramientas de marketing movil y proceso de

compra.

Hernandez et al. (2014) sostienen que:

Las muestras probabilisticas son esenciales en los disefios de
investigacion  transeccionales, tanto  descriptivos como
correlacionales-causales (las encuestas de opinidn o sondeos, por
ejemplo), donde se pretende hacer estimaciones de variables en

la poblacion (p. 177).
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3.3.

Tabla 2

Tamano de la muestra

Muestra

Z (0.975) = 1.95996
7= 3.84146
N = 543
N-1 = 542
P= 0.5

= 0.5
E= 0.05
E= 0.0025
n= 225

Donde:

n=tamafo de la muestra

N= marco muestral (poblacion), equivalente a 243 clientes
Z= nivel de confianza (0.95)

p= probabilidades (0.5)

g= probabilidades de fracaso (0.5)

d= error de precision (0.05)
Hipodtesis
Hipotesis general
HO: No existe relacion entre herramientas de marketing mévil y el proceso de
compras de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C.
Chorrillos — 2020.
H1: Existe relacion entre herramientas de marketing movil y el proceso de

compras de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C.
Chorrillos — 2020.
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3.4.

H1:

H2:

H3:

H4:

Hipotesis especificas

Existe relacion entre comunicacion moviles y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C. Chorrillos - 2020.

Existe relacion entre canal de marketing moviles y el proceso de compra
de los clientes de la empresa Corporaciéon Convicsa S.A.C. Chorrillos -
2020.

Existe relacion entre marketing viral movil y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C. Chorrillos - 2020.

Existe relacion entre telemarketing movil y proceso de compra de los
clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C. Chorrillos — 2020.

Variables — operacionalizacion

Herramientas de marketing moévil

Las herramientas de marketing movil son aquellos que estan dentro de

un teléfono movil que puede ser aplicaciones moviles, correos electronicos

redes sociales, todo esto sirva de una manera u otra para comunicarse 0

compartir informaciones convenientes.

Las herramientas son muy importantes para una empresa actual, Impulse

(2016) afirma:

El marketing mévil es una nueva tendencia que tiene mucha
implicancia en las estrategias de marketing de una empresa, y
gracias a ella se genera mejores resultados para captar a tu cliente
ideal. Los consumidores hoy en dia son mucho mas digitales, por
eso hacer un uso adecuado de las herramientas del marketing
movil te permitira llegar a donde ellos estén y ofrecerles tu producto
0 servicio en el momento y lugar indicado. (parr. 7).
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En la actualidad la rapida evoluciéon de la tecnologia ha hecho que los
consumidores tengan casi la mayoria un smartphone (teléfono inteligente). Los
teléfonos celulares ya son parte de la vida diaria de las personas en la
actualidad, estar conectados con sus redes sociales es una prioridad para ellos
(Impulse, 2016).

Dimensiones

Comunicacion movil, Canal de marketing movil, Marketing viral movil y

Telemarketing movil.

Proceso de compra

Universidad de Jaén. (2012) indica que: “El comportamiento del
consumidor se refiere al conjunto de actividades que realiza una persona u
organizacion. Inicia al identificar una necesidad y termina en el momento que

efectua la compra y uso posterior el producto” (p. 1).

El comportamiento del consumidor es analizado por la mayoria de las
empresas innovadoras por el area de marketing. Para saber cuales son sus
necesidades, envase a eso definen cédmo lanzar un anuncio (Universidad de
Jaén, 2012).

Dimensiones

Reconocimiento de la necesidad, Busqueda de la informacion,

Evaluacion de las alternativas, Decisién de compra, Evaluacién post compra
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable herramientas de marketing movil

Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Niveles y rangos
valores
Mensaje de MSM por
redes sociales
Comunicacién  Mensaje audiovisual
moévil Grupos de 1al8
conversacion
Correos electrénicos
Facebook
WhatsApp 1: Nunca
Canal de YouTube 2 Casi nunca 30— 69 deficiente
marketing mévil  Instagram 9al20 3 A veces
Cadigos QR 4 Casi 70 — 109 regular
ocalizadores siempre 110- 150 eficiente
Anuncios  mediante 5: Siempre
Marketing viral ~ imagenes
movil Anuncios  mediante 212l 24
videos
Llamadas telefénicas
Telemarketing  Videollamadas
25 al 30

movil

Envio de SMS por

redes sociales
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Tabla 4

Operacionalizacion de las variables proceso de compra

Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Niveles y rangos
valores
Necesidades internas 3lal34
Reconocimiento
de la necesidad Necesidades externas
Busqueda de la Andlisis interno 35 al 38
informacion Andlisis externo
Nunca 19 — 44 deficiente
Decision 39 al 42 Casi nunca
Evaluacion de ~ compensatoria A veces 45 — 70 regular
las alternativas ~ D€Cision no Casi siempre
compensatoria Siempre 71 — 95 eficiente
L Opinién propia 43 al 46
Decision de o
Opinién externa
compra

Evaluacién post

compra

Aprendizaje 47 al 50

Satisfaccion

3.5. Métodos y técnicas de investigaciéon

En la presente investigacion se utiliza el método de hipotético deductivo,

la primera parte se es la observacion, seguido de planteamiento de hipotesis y

posteriormente realizando una conclusién de conocimientos previos y finalmente

haciendo la verificacion, es método es, de lo general a lo particular.

Hernandez (2008) afirma que:

De acuerdo con el método hipotético deductivo, la I6gica de la
investigacion cientifica se basa en la formulacion de una ley
universal y en el establecimiento de condiciones iniciales
relevantes que constituyen la premisa basica para la construccion

de teorias. Dicha ley universal se deriva de especulaciones o
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conjeturas mas que de consideraciones inductivistas. Asi las
cosas, la ley universal puede corresponder a una proposicion como
la siguiente: Si “X sucede, Y sucede” o en forma estocastica: “X

sucede si Y sucede con probabilidad” (p. 186).

3.6. Descripcion de los instrumentos utilizados

El instrumento utilizado para el estudio realizado es el cuestionario, en
base a la escala de Likert, con alternativas politomicas respecto a la variable
herramientas de marketing movil, que consta de 30 items, teniendo en cuenta
las cuatro dimensiones del cuadro de operacionalizacion de variables. De la
misma forma, para la variable formacion proceso de compra que tiene un
cuestionario que consta de 19 items en base a la escala de Likert, teniendo en

cuenta las cinco dimensiones del cuadro de operacionalizaciéon de variables.

Hernandez et al. (2014) afirman que: “Un instrumento de medicién
adecuado es aquel que registra datos observables que representan
verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en
mente” (p. 199).

Ficha técnica variable 01

Nombre: Herramientas de Marketing Movil

Autor: Wilmer Dario Mallcco Sanchez

Procedencia: Universidad Autonoma del Peru

ARo: 2020

Version: Original en espaiiol

Aplicacion: Clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C
Administracion: Individual

Duracion: Aproximadamente 20 minutos
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Descripcion

El cuestionario es un

instrumento que sirve para medir cuatro

dimensiones de las herramientas marketing movil dentro de la empresa, como:

comunicacion movil. Canal de marketing movil. Marketing viral, telemarketing

movil Consta de 30 items, de los cuales 8 son para la dimensién comunicacion

movil, 12 items para la dimension canal de marketing movil, 4 items para la

dimension marketing viral movil y 6 items para la dimension telemarketing movil.

Para la escala de respuestas, se utilizo la escala tipo Likert con cinco opciones.

Normas de aplicacion

La encuesta se dio de forma individual a los clientes, donde cada

evaluado debe marcar cualquiera de las 5 opciones de respuesta a cada

pregunta, recalcando que las confidencialidades de los resultados seran

confidenciales.

Teniendo en cuenta los siguientes criterios

Nunca:

Casi nunca:
A veces:

Casi siempre:

Siempre:

Nombre:
Autor:
Procedencia:
Afo:
Version:

Aplicacion:

a b~ W N B

Ficha técnica variable 02

Proceso de compra

Wilmer Dario Mallcco Sanchez
Universidad Autbnoma del Peru
2019

Original en espaiiol

Clientes
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Administracion: Individual

Duracion: Aproximadamente 20 minutos

Descripcion

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir 5 dimensiones
proceso de compra de los clientes de la empresa, como son: reconocimiento de
la necesidad, busqueda de la informacion, evaluacion de las alternativas,
decisién de compra, evaluacion post compra. Consta de 20 items, de los cuales
4 son para reconocimiento de la necesidad, 4 para busqueda de la informacion,
4 para evaluacion de las alternativas, 4 para decision de compra y 4 para

evaluacion post compra, se utilizé la escala tipo Likert con cinco opciones.

Normas de aplicacion

La aplicacion se realizé de forma individual, donde cada cliente evaluado
debe sefalar cualquiera de las 5 opciones de respuesta a cada pregunta,
destacando que las confidencialidades de los resultados seran confidenciales.

Teniendo en cuenta los siguientes criterios

Nunca:
Casi nunca:
A veces:

Casi siempre:

aa b~ W N

Siempre:

3.7. Analisis estadistico e interpretacion de los datos

El andlisis de datos se dio de la siguiente manera:

Para la construccién de los datos que se recolectaron, se implementé

bases de datos variables en estudios, los cuales los datos recolectaron fueron
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sometidos a un analisis estadistico en el programa SPSS. Para conseguir las

correlaciones de las variables.

Para analizar el comportamiento de los datos recolectados y verificar
potenciales problemas en ellos, se siguid a la elaboracion del analisis
exploratorio de datos. Con este andlisis se verificd si algunos supuestos
importantes (valores externos, valores perdidos, descriptivas iniciales, etc.,) se

cumplen.

Para el analisis descriptivo de las variables, se lograron puntajes y se
organizo su apreciacion frecuencias y porcentajes, ademas de su distribucion,

confiabilidad y contrastacion.

Para el andlisis de los resultados obtenidos se aplicé la interpretacién de
los valores estadisticos y se implemento los niveles de relacién, ademas de la

contrastacion de las hipétesis.
Se reflexiond y se discuti6 sobre los resultados, por variables y

dimensiones. Se elabor6 conclusiones y recomendaciones sobre los objetivos

del estudio realizado.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1. Validacién del instrumento

Validacion de herramientas de marketing movil

La validacion del instrumento fue determinado a través de criterios de

validadores, expertos en el tema. a continuacion, se demuestra los resultados

obtenidos.

Tabla 5

Validez del instrumento herramientas de marketing movil
Docente Opinion de la aplicabilidad
Pajuelo Rodriguez, James Aristides Aplicable
Ramos Chang, Jorge Alonso Aplicable
Chura Alegre, Mario Aplicable

Validez del instrumento de procesos de compra

La autenticidad del instrumento fue determinada mediante criterios de

validadores, expertos en el tema. a continuacion, se muestra los resultados

obtenidos.

Tabla 6

Validez del instrumento de proceso de compra
Nombre Opinion de la aplicabilidad
Pajuelo Rodriguez, James Aristides Aplicable
Ramos Chang, Jorge Alonso Aplicable
Chura Alegre, Mario Aplicable

4.1.1 Anélisis de la fiabilidad

Fiabilidad del instrumento de las herramientas de marketing movil

Para definir la confiabilidad se empled la prueba alfa de Cronbach en vista

gue el cuestionario tiene escala politomica.
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Tabla 7
Fiabilidad del instrumento de la variable herramientas de marketing movil

Alfa de Cronbach N de elementos

,951 30

Se percibe en la tabla 7 que el instrumento utilizado para la recolecciéon
de datos de las herramientas marketing movil es confiable y demuestra una
consistencia interna de tipo alta, ya que el valor del alfa de Cronbach es de 0,951

y se identifica que el instrumento presenta una confiabilidad alta.

Fiabilidad del instrumento del proceso de compra

Para demostrar la confiabilidad se realizé la prueba alfa de Cronbach en

vista que el cuestionario tiene escala politémica.

Tabla 8

Fiabilidad del instrumento de la variable proceso de compra

Alfa de Cronbach N de elementos

,901 19

Se percibe en la tabla 8 que el instrumento utilizado para la recopilacion
de datos de proceso de compras es confiable y presenta una consistencia
interna de tipo alta, ya que el valor del alfa de Cronbach es de 0,901 y se

determina que el instrumento presenta una confiabilidad alta.
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4.2. Resultados descriptivos de las variables.

Resultado descriptivo de la variable herramientas de marketing

movil

Tabla 9
Analisis descriptivo de la variable herramientas de marketing movil

Herramientas de marketing mévil (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 174 77,3
Regular 48 21,3
Eficiente 3 1,3
Total 225 100,0

S0

B0

401

20—

21 33%

r 11 3396 1

T
Deficients Regular Eficiente
Herramientas de marketing movil (agrupadoe)

Figura 1. Analisis descriptivo de la variable herramientas de marketing movil

Interpretacion:

Se aprecia en lafigura 1, que 174 clientes fidelizados representan 77.33%
consideran a las herramientas de marketing movil como deficiente, 48 clientes
representan 21.33% como regular y 3 clientes representan 1.33% consideran
como eficiente.
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Resultado descriptivo de la variable proceso de compra

Tabla 10

Andlisis descriptivo de la variable proceso de compras

Proceso de compra (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 190 84,4
Regular 35 15,6
Total 225 100,0

100

a0

60

Porcentaje

404

209

0 T
Deficiente Regular

Proceso de compra (agrupado)

Figura 2. Analisis descriptivo de la variable proceso de compra.

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 2, que 190 de clientes fidelizados representan el

84.40% consideran al proceso de compra como deficiente y 35 clientes
representan 15.56% consideran como regular.
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4.3 Resultados descriptivos de Las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de herramientas de

marketing movil

Tabla 11

Andlisis descriptivo de la dimension comunicacion movil

Comunicacion movil (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 193 85,8
Regular 30 13,3
Eficiente 2 9
Total 225 100,0

100

20—

&0

40—

20

13,33%
1209
T | i |
Deficients Regular Eficiente

Comunicacion mévil (agrupado)

Figura 3. Analisis descriptivo de la dimension comunicacion movil.

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 3, que 193 clientes fidelizados representan el
85.78% consideran a la comunicacion movil como deficiente, 30 clientes
representan 13.33% consideran como regular y 2 clientes representan el 0.89%

consideran como eficiente.
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Tabla 12

Analisis descriptivo de la dimensién canal de marketing movil

Canal de marketing movil (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 178 79,1
Regular 42 18,7
Eficiente 5 2,2
Total 225 100,0

60

40

20

| | 12.22% |
Deficiente Regular Eﬂcirerrte

Canal de marketing movil (agrupado)

Figura 4. Analisis descriptivo de la dimension canal de marketing mévil

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 4, que 178 clientes fidelizados representan el
79.11% consideran al canal de marketing movil como deficiente, 42 clientes
representan 18.67% consideran como regular y 5 clientes representan 2.22%
consideran como eficiente.
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Tabla 13

Analisis descriptivo de la dimension marketing viral movil

Marketing viral movil (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 169 75,1
Regular 53 23,6
Eficiente 3 1,3
Total 225 100,0

807

G0—

407

207

23 56%
o I [ 11 33% [ 1
Deficiente Regular Eficiente

Marketing viral movil (agrupado)

Figura 5. Analisis descriptivo de la dimension marketing viral mévil

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 5, que 169 clientes fidelizados representan 75.11%
consideran al marketing viral movil como deficiente, 53 clientes representan

23.56% consideran como regular y 3 clientes representan 1.33% consideran

como deficiente.
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Tabla 14
Analisis descriptivo de la dimension telemarketing movil de la variable herramientas de

marketing movil

Telemarketing movil (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 129 57,3
Regular 84 37,3
Eficiente 12 5,3
Total 225 100,0

60—

50—

40

307
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37,33%
10=
5,33%
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Deficients Regular Eficierte

Telemarketing moévil (agrupado)

Figura 6. Analisis descriptivo de la dimensién telemarketing movil

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 6, que 129 clientes fidelizados representan 57.33%
consideran al telemarketing viral mévil como deficiente, 84 clientes representan
37.33% consideran como regular y 12 clientes representan 5.33% consideran

eficiente.
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Resultados descriptivos de las dimensiones de proceso de compra

Tabla 15

Andlisis descriptivo de la dimension reconocimiento de la necesidad

Reconocimiento de la necesidad (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 102 45,3
Regular 99 44,0
Eficiente 24 10,7
Total 225 100,0

40—

304

44 00%
20—
10
10 67%
0= T T
Deficiente Regular Eficiente

Reconocimiento de la necesidad (agrupado)

Figura 7. Analisis descriptivo de la dimension reconocimiento de la necesidad

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 7 que 102 clientes fidelizados representan 45.33%
consideran al reconocimiento de la necesidad como deficiente, 99 clientes
representan 44% consideran como regular y 24 clientes representan 10.67%

consideran eficiente.
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Tabla 16
Analisis descriptivo de la dimension busqueda de informacion

Busqueda de lainformacion (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 222 98,7
Regular 3 1,3
Total 225 100,0

1007
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I 11 339 1
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Busqueda de la informacion (agrupado)

Figura 8. Analisis descriptivo de la dimension busqueda de informacion

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 8, que 222 clientes fidelizados representan 98.67%

consideran a la busqueda de informacion como deficiente y 3 clientes fidelizados

representan 1.33% consideran como regular.
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Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension evaluacion de las alternativas

Evaluacién de las alternativas (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 125 55,6
Regular 92 40,9
Eficiente 8 3,6
Total 225 100,0

&0

20—

40
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20— 40 89%
10=
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Deficiente Regular Eficients

Ewvaluacion de las alternativas (agrupado)

Figura 9. Analisis descriptivo de la dimensién evaluacion de las alternativas
Interpretacion:
Se aprecia en la figura 9, que 125 clientes fidelizados representan 55.56%
consideran a la evaluacion de las alternativas como deficiente, 92 clientes

representan 40.89% consideran regular y 8 clientes representan 3.56%

consideran como eficiente.
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Tabla 18
Analisis descriptivo de la dimension decision de compra

Decisién de compra (agrupado)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 131 58,2
Regular 87 38,7
Eficiente 7 3,1
Total 225 100,0

607

507

40
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104
o | 3,11%] |
Deficiente Reglular Eﬂci!arrte

Decision de compra (agrupado)

Figura 10. Andlisis descriptivo de la dimension decision de compra

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 10, que 131 clientes fidelizados representan
58.22% consideran a la decision de compra como deficiente, 87 clientes
representan 38.67% consideran como regular y 7 clientes representan 3.11%

consideran como deficiente.
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Tabla 19
Andlisis descriptivo de la dimension evaluacién post compra

Evaluacién post compra (agrupado)

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 216 96,0
Regular 9 4,0
Total 225 100,0
100
80
B0
40+
20
o | |4,olo%l |
Deficiente Regular
Evaluacion post compra (agrupado)

Figura 11. Andlisis descriptivo de la dimension de la evaluacion de

post compra

Interpretacion:

Se aprecia en la figura 11, que 216 clientes fidelizados representan 96%

consideran a la evaluacién post compra como deficiente, y 9 clientes

representan 4% consideran como regular.
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4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 20
Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre herramientas de marketing

movil y proceso de compra

Proceso de compra (agrupado)

Deficiente Regular Total
Herramientas Deficiente  Recuento 150 24 174
de marketing % del total 66,7% 10,7% 77,3%
movil Regular Recuento 39 9 48
(agrupado) % del total 17,3% 4,0% 21,3%
Eficiente Recuento 1 2 3
% del total 0,4% 0,9% 1,3%
Total Recuento 190 35 225
% del total 84,4% 15,6% 100,0%
©
G) 100.0% 66.7% 10.7% 4.0% 9% g
© . o
"E 50.0% N - ey 2% e Regular @)
g 0.0% AW Deficiente %
@) Deficiente Regular Eficiente 8
= 2
Herramientas de Marketing Movil g

M Deficiente Regular

Figura 12. Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre

herramientas de marketing movil y proceso de compra

Interpretacion:

En la tabla 20 y figura 12 presentan la descripcion relacionada a las
variables herramientas de marketing mévil y proceso de compra, donde se
aprecia que el 66.7% de los clientes fidelizados perciben como deficiente la
relacion entre las variables. Asi mismo el 10.7% de los clientes fidelizados
refieren que esta relacién es a un nivel regular. Esta tendencia muestra que
existe relacion altamente significativa entre las variables, lo cual se verificara con

la respectiva prueba de hipoétesis.
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4.5. Prueba de la normalidad para la variable de estudio
HO: La distribucion de los puntajes de la variable proceso de compra es normal

H1: La distribucion de los puntajes de la variable proceso de compra difiere de
la normal

Tabla 21

Resultados de la prueba de normalidad de la variable proceso de compra

Proceso de compra

N 225
Parametros normales®P Media 38,00
Desviacion estandar 9,021

Méaximas diferencias Absoluta ,145
extremas Positivo ,072
Negativo -,145

Estadistico de prueba , 145

Sig. asintética (bilateral) ,000°

Nota: Correlacién de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

La tabla 21 presenta los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, el p valor es igual a 0.00, los cual es menor al 5% segun
la teoria estadistica la prueba de constatacion de la hipo6tesis debe ser no
paramétrico, utilizando el estadistico Rho Spearman.

88



4.6. Procedimientos correlacionales

Contraste de la hipotesis general

Ho: No existe relacion entre herramientas de marketing movil y el proceso de
compras de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C.,
Chorrillos — 2020.

Hi: Existe relacion entre herramientas de marketing mévil y el proceso de
compras de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C.,
Chorrillos — 2020.

Tabla 22
Resultado de correlacion entre herramientas de marketing moévil y proceso de compra
Herramientas de Proceso de
marketing movil compra
Rho de Spearman Herramientas de 1,000 ,313
marketing maovil ] ,000
225 225

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion:

En la tabla 22, se puede observar los resultados de correlacion entre las
variables herramientas de marketing movil y proceso de compra, con un valor
Sig. De 0,000 que es menor al 0,05 lo cual determina que existe una significancia
alta entre las variables y un coeficiente de Rho de Spearman, que asciende a
0,313, lo cual significa que existe una correlacién baja entre las variables. Se
concluye que existe una relacion significativa entre herramientas de marketing
movil y proceso de compra en los clientes de la empresa Corporacion Convicsa
S.A.C. en el distrito de Chorrillos.
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Figura 13. Gréfico de dispersion de las variables de herramientas de marketing mévil y

proceso de compra
Interpretacion:
En la figura 13 de analisis de dispersién indica una correlacion directa y

positiva, esto se aplica por que a medida que mejor uso de herramientas de

marketing movil el proceso de compra de la misma mejora.
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Contrastacion de hipotesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion entre comunicacion méviles y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C., Chorrillos - 2020.

H1: Existe relacién entre comunicacion moviles y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacién Convicsa S.A.C., Chorrillos - 2020.

Tabla 23
Resultados de correlacién entre la dimension de herramientas de marketing movil:

proceso de compra

Comunicacion Proceso de
movil compra
Rho de Spearman Comunicacion 1,000 ,258
movil . ,000
225 225

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion:

En la tabla 23, se puede apreciar los resultados de correlacién de la
dimensién comunicacion mévil de herramientas de marketing maovil y proceso de
compra, con un valor Sig. De 0.000 que es menor a 0.05 lo cual determina que
existe una relacion significativa entre las variables y un coeficiente de Rho de
Spearman, que asciende a 0,258, lo cual denota que existe una correlacion baja.
Se concluye que existe una relacion significativa entre comunicaciéon mévil y
proceso de compra en los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C.

en el distrito de Chorrillos.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre canal de marketing moviles y el proceso de compra
de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos -
2020.

H2: Existe relacion entre canal de marketing moviles y el proceso de compra
de los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos -
2020.

Tabla 24

Resultados de correlacién entre la de herramientas de marketing mévil: proceso de

compra
Canal de Proceso de
marketing movil compra
Rho de Spearman Canal de 1,000 ,187
marketing movil ) ,005
225 225

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Interpretacion:

En la tabla 24, se puede apreciar los resultados de correlacién de la
dimension canal de marketing moévil de herramientas de marketing mévil y
proceso de compra, con un valor Sig. De 0.005 que es menor a 0.05 lo cual
determina que existe una significancia entre las variables y un coeficiente de
Rho de Spearman, que asciende a 0,187, lo cual denota que existe una
correlacion muy baja. Se concluye que existe una relacion significativa entre
canal de marketing mévil y proceso de compra en los clientes de la empresa

Corporacion Convicsa S.A.C. en el distrito de Chorrillos.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre marketing viral movil y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos - 2020.

H3: Existe relacién entre marketing viral mévil y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos - 2020.

Tabla 25
Resultados de relaciones entre la dimension de herramientas de marketing movil:

proceso de compra

Marketing viral Proceso de
movil compra
Rho de Spearman Marketing viral movil 1,000 ,280
,000
225 225

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 25, se puede apreciar los resultados de correlacion de la
dimension marketing movil viral de herramientas de marketing mévil y proceso
con un valor Sig. De 0.000 que es menor a 0.05 lo cual determina que existe una
significancia alta entre las variables y un coeficiente de Rho de Spearman, que
asciende a 0,280, lo cual denota que existe una correlacion baja. Se concluye
gue existe una relacion significativa entre marketing viral movil y proceso de
compra en los clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C. en el distrito

de Chorrillos.
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Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre telemarketing movil y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporaciéon Convicsa S.A.C., Chorrillos — 2020.

H4: Existe relacion entre telemarketing movil y proceso de compra de los

clientes de la empresa Corporacion Convicsa S.A.C., Chorrillos — 2020.

Tabla 26
Resultados de correlacion entre la dimension de herramientas de marketing movil:

proceso de compra

Telemarketing Proceso de
movil compra
Rho de Spearman Telemarketing mévil 1,000 ,385
,000
225 225

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 26, se puede apreciar los resultados de correlacion entre la
dimension telemarketing movil de herramientas de marketing mévil y proceso de
compra, con un valor Sig. De 0.000 que es menor a 0.05 lo cual determina que
existe una significancia alta entre las variables y un coeficiente de Rho de
Spearman, que asciende a 0,385, lo cual denota que existe una correlacion baja.
Se concluye que existe una relacién significativa entre canal de telemarketing
movil y proceso de compra en los clientes de la empresa Corporacion Convicsa
S.A.C. en el distrito de Chorrillos.
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CAPITULO V
DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1. Discusiones

Los instrumentos aplicados en la investigacion para la recoleccion de
datos, fueron denominados a criterios de validez y confiabilidad, alcanzando
como resultados un alto nivel de confiabilidad, en relacion al instrumento de
herramientas de marketing movil se alcanzo6 un valor de alfa de Cronbach que
asciende a 0,951, el instrumento de procesos de compra se alcanzo un valor de
alfa de Cronbach que asciende a 0,901 que es superior a 0,75, el resultado
demuestra que ambos instrumentos resultaron ser altamente confiables para el
recojo de datos de la muestra, dicho resultado permite seguir con la

investigacion.

Respecto a los resultados obtenidos en la investigacion mediante el
estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de 0,312 a un nivel de
significando de p valor de 0,000, se compara con los resultados alcanzados por
Povis (2017) en sus tesis Estrategia de Marketing Movil y Satisfaccion del Cliente
de la Empresa Uber, Los Olivos, 2017, que finaliza la investigacion realizada,
permiti6 confirmar la hip6tesis propuesta en el sentido de que estas
problematicas que determinaron a los usuarios de 25 a 35 afios entre hombre y
mujeres jovenes que utilizan el aplicativo Uber taxi para movilizarse, estan
directamente vinculadas a los contextos en los que desarrollan sus biografias,
por lo mismo en la actualidad el uso de los teléfonos inteligentes es muy
importantes para un negocio, por este dispositivo se llega a gran cantidad de

usuarios, que buscan servicios o productos para satisfacer una necesidad.

De la misma manera, los resultados conseguidos guardan relacién con
los obtenidos con Vento (2017) en su tesis Aplicacion del Marketing Digital y su
Influencia en el Proceso de Decision de Compra de los Clientes del Grupo He y
Asociados S.A.C. Kallma Café Bar, Trujillo 2017, finalizando que :en la
investigacion se lograron identificar que los clientes utilizan la tecnologia, en una
de las preguntas de la investigacion que es: la influencia de los medios de
marketing digital, donde la respuesta de los clientes es, nunca 6%, a veces 12%,

bastante veces 37%, casi siempre 25% y siempre 20%. Donde los encuestados
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para realizar una compra y pasar todos los procesos, hasta llegar a decidir la
compra, utilizan la tecnologia. Para satisfacer sus necesidades.

Correspondiente a los objetivos alcanzados por la relacion de las
dimensiones de la variable herramientas de marketing movil con el proceso de
compra, que ascienden a una correlacion de Rho de Spearman de 0,258 con un
nivel de significancia de 0,000 entre la comunicacién movil y proceso de compra,
un Rho de Spearman de 0.187 a un nivel de significancia de 0,005 entre canal
de marketing mévil y proceso de compra, un Rho de Spearman de 0,280 con un
nivel de significancia de 0,000 entre marketing viral mévil y proceso y un Rho de
Spearman de 0,385 a un nivel de significancia de 0,000 entre telemarketing movil
y proceso de compra, estos resultados, se comprobaron con los resultados
encontrados por Povis (2017) en su tesis Estrategia de Marketing Movil y
Satisfaccion del Cliente de la Empresa Uber, Los Olivos, 2017, que logro
demostrar la relacion de los Factores que favorecen al uso de aplicativo Uber —
Taxi en los Olivos avenida Antinez Mayolo, finaliza que los las personas entre
25 a 35 afios de hombres y mujeres utilizan el aplicativo Uber para conseguir
transporte; llegando a la conclusion de la falta de estrategias de marketing mévil

en las empresas peruanas.

Las empresas peruanas deben tener encueta que Los dispositivos
moviles se han convertido en una herramienta muy importante para el negocio,
utilizando esta herramienta los negocios estan dando resultados positivos en su
rentabilidad econémica, aunque en Peru la utilizaciéon profesional de marketing
movil es escasa, realizando estrategias en los teléfonos moviles resultan

exitosos el posicionamiento de la marca.
5.2. Conclusiones
Primero. Existe una relacion baja entre herramientas de marketing movil y
proceso de compra de los clientes de Corporacion Convicsa S.A.C.,

Chorrillos — 2020, mediante un Rho de Spearman de 0,313** a un

nivel de significancia de 0,000 inferior a 0,05.
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Segundo. Existe una relacion baja entre la dimension comunicacién movil y
proceso de compra de los clientes de Corporacion Convicsa S.A.C.,
Chorrillos — 2020, mediante un Rho de Spearman de 0,258** a un

nivel de significancia de 0,000 inferior a 0,05.

Tercero. Existe una relacidbn muy baja entre la dimensién canal de marketing
movil y proceso de compra de los clientes de Corporacién Convicsa
S.A.C., Chorrillos — 2020, mediante un Rho de Spearman de 0,187**
a un nivel de significancia de 0,005 inferior a 0,05.

Cuarto. Existe una relacion baja entre la dimension marketing viral mévil y
proceso de compra de los clientes de Corporacion Convicsa S.A.C.,
Chorrillos — 2020, mediante un Rho de Spearman de 0,280** a un
nivel de significancia de 0,000 inferior a 0,05.

Quinto. Existe una relacién baja significativa entre la dimensién telemarketing
movil y proceso de compra de los clientes de Corporacion Convicsa
S.A.C., Chorrillos — 2020, mediante un Rho de Spearman de 0,385**

a un nivel de significancia de 0,000 inferior a 0,05.

5.3 Recomendaciones

Correspondiente al objetivo general, los resultados admiten a la empresa
Corporacion Convicsa S.A.C., mayor uso de las herramientas de marketing
movil para llegar a sus clientes y que generen en ellos el proceso de compra,
con la coyuntura actual los consumidores se estan digitalizando por necesidad.

Correspondiente al objetivo especifico 1 relacién entre En relacion con el
objetivo especifico 1, relacion entre canal de marketing movil y proceso de
compra, los resultados admiten recomendar a la empresa Corporacion Convicsa
S.A.C. gque la comunicacion con los clientes sea mediante las redes sociales y
aplicativos mdviles, debido que los consumidores son mas tecnoldgicos vy

buscan satisfacer sus necesidades de lo mas simple posible.
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Correspondiente al objetivo especifico 2, relacién entre canal de marketing
movil y proceso de compra, los resultados admiten recomendar a la empresa
Corporacion Convicsa S.A.C., crear una pagina de Facebook para ofrecer sus
productos, con anuncios pagadas, y tengan una comunidad en un grupo de
WhatsApp, para estar siempre conectados con ellos y crear un canal de
YouTube, para colgar videos de sus productos explicando su correcto uso e

informacion técnica.

Correspondiente al objetivo especifico 3, relacion entre marketing viral
movil y proceso de compra, los resultados alcanzados admiten recomendar a la
empresa Corporacion Convicsa S.A.C., desarrollar videos promocionales de sus
productos para divulgar en Facebook y YouTube, y llegar a consumidores
potenciales con el objetivo de que ellos compartan con su entorno de esta

manera la publicidad se convierte en viral.

Correspondiente al objetivo especifico 4, relacion entre telemarketing movil
y proceso de compra, los resultados admiten recomendar a la empresa
Corporacion Convicsa S.A.C., implementar comunicacion por videos llamadas,
con la finalidad de llegar a sus clientes, para ofrecer productos y ofrecer servicios
técnicos sobre los productos, con o sucede en la actualidad de la pandemia

mundial covid-19 el uso de la tecnologia es mayor.
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Anexo 2: INSTRUMENTO DE CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
HERRAMIENTAS DE MARKETING MOVIL

ANEXO 3. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Variable: Herramlentas de Marketing Mévil
ENCUESTA

Edad Sexo: :
Estimados chentes de Carporacion Convicsa SAC.

Tenga usted un cordial saludo, y ante mano un agradecimiento por colaborar con el lienado del presente
instrumento la cual sugiero sea de forma sincera.

PREGUNTA DE ENTRADA
¢ Usted ha utilizado o utiliza su teléfono celular para realizar alguna compra por internet?
INSTRUCCIONES

Por favor lee cuidadosamante cada afirmacidn y marca con un aspa (x) en el espacio asignado en la
hoja de respuestas.

1 2 3 4 5
NUNCA | CASINUNCA | A VECES CASI SIEMPRE | SIEMPRE
ITEMS VALORACION
N DIMENSIONES: Producto 112 (34|65

1 | 1 (Envia mensaje de texio por redes sociales para pedir
informacién sobre un producto que |e interasa?

2 | i Se comunica por Facebook y WhatsApp?

3 | (Comenta los videos de anuncio que aparece en sus redes
sociales?

4 | L Califica con un me gusta los anuncios de video que aparece &n
sus redes soclales?

5 | ¢Pertanece algun grupo de chats?

6 | iLos grupos de chats son importantes para pedir informacion y
difundir?

7 | ,Revisa su cormeo elecironico con frecuencia?

8 | ¢Recibe facturas electronicas de compra por intemet?

9 | tingresa constantemente a Facebook a revisar las Gltimas
publicaciones? .

10 | ;Revisa los anuncios de publicidad en Facebook, postea y deja
comentanos?

11 | zIngresa constantemente a WhatsApp a revisar sus mensajes?




12

¢ Respondes de inmediato los mensajes de texto de WhatsApp?

13

L, Se suscribe a paginas de YouTube?

14

. Se detiene a ver los anuncios que aparece en YouTube?

15

¢Ingresa constantemente a Instagram a ver la ultimas
publicaciones?

16

. Comenta los anuncios en su Instagram que le lama la atencién?

17

(Realkza el escaneo de un cddigo QR?

18

¢Escanea un codigo QR para buscar informacion de un producto?

18

¢Usa geo localizador para ubicar una direccion desde su celular?

¢Usa geo localizador para ubicar una tienda donde va a comprar?

21

¢ Qué tan seguido aparece las publicaciones promocionales es su
celular?

22

¢Las publicaciones que le aparecen en su celular lo compartes con
lus amigos?

23

LLas publicidades mediante videos son mas lamativos?

¢Alguna vez un anuncio de video te ha convencido para adquinr
un producto?

L Recibe llamadas a su celular para que Je ofrezcan productos o
servicios?

¢ Escucha toda la informacion del producto o servicio que le ofrece
en una llamada?

(Recibe video llamadas para que le ofrezcan productos o
senicios?

¢ Contesta los videos llamadas que le hacen sobre productos o
servicios que le ofrecen?

+Recibe mensajes de texto en su celular que le ofrecen productos
0 serviclos?

¢Lee todo el mensaje de texto que recibe en su celular sobre
informacién de un producto o servicio?




Anexo 3: INSTRUMENTO DE CUESTIONARIO DE LA VARIABLE PROCESO DE
COMPRA

Variable: Proceso de Compra
ITEMS VALORACION
DIMENSIONES: Producto 112 (3|4/|5

1 gcmmmuwwsuﬁbmacma?

2 | LAlmomento o8 deckdirss por Convicss, inflyen los comentarios y s
racomendacones de sus ConOGCos PO s redes sociales?

3 | 1 Qué tan presenie iene a Convicsa al momenta de tener ia neceskiad de Scudir
# Una tienda donde venden pinluras automolrices?

4 | ¢Cuatan presents tiene a Convicsa al momento da tener 4 necesiiad de acudit
8 una flanda donda venden hemamientas industriales?

5 | LTupemaers opcion s Corndces para buscas informacian scbee un producio que
comprara?

6 | iLas informacones de producios en Convicsa son ndecuados?

T | LAl momento de tener que aaxiv & ung tenda de priuras sulomolrices, se sianle
motivado a elegir Convicsa por o que ofrece en 5uS redes 50Caks?

8 .u,mmﬁﬁnmamuowwyumm-u
recomendaron a Comvicsa

9 | 2Infuys en su decsiin de compes el markaling mawl detaflando cada atributo de
pnturas ofrecidos par Convicsa?

10 | 4influye en su deasdn de compra as redes sodales de Corvicsa?

11 | 45 la informacidn de las pinturas y haramignias 30 CAMCA00s Malks n redes
sociales Infuitia en sl decision de compra?

12 | &51 ks Auibuson 0o 138 PINtes SULOMOUTICES S0n CHINCAUOS Malos en redes
sociales ¢ influirla en su decsion de compra?

13 | LEnla decisian final de compes influyd kb que wo on su colular ios anuncsos de
pintuas atometrices de Convicsa?

14 | LEn la decisidn final de su compra influye 108 ANUNCIos G8 edes SOCAST

15 | ¢Infuys las aclitudes oe otras persanas en redas socales hacia Convicsa of
mamento de su decsidn fingl de compra?

16 | iConque grado cree que las actitudes & ideas formadas por las demds personas
hacia Convicsa es rduenciada por sU compra de pinbura aulomoirices?

17 | ¢Cudndo comprd en corvicsa le mlormaron sobre caracienisicas técnicas de los
productos?

18 | iLas hojas tecricas de los productos ke ayudaron a Apicar © Lsar Mer 106
producice?

19 | Lrecomendiarin a Convicsa pers compe pintures automolrices?

20 | ¢9= sente salisfecho con loa productos con el procesa de compira readzado en
Convicsa?




Anexo 4: DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo, Wilmer Dario Mallcco Sanchez de nacionalidad peruana con documento de
identidad N° 45865845, con domicilio legal Sector 6 Grupo 9 Manzana D Lote 21
Villa el Salvador, alumno de Décimo ciclo de la facuitad de ciencias de gestion
de la carrera profesional Administracion de Empresas de la Universidad
Auténoma del Pertl, he desarrollado una tesis v apliqué los documentos en la
empresa Corporacion Conviésa S.A.C. DECLARO BAJO JURAMENTO que los

datos de informacién que se presentan son auténticos veraces.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad
de informacién aportada, por lo cual me soffiéto a lo dispuesto en las normas

+ académicas de la Universidad Auténoma del Peru.
. r e -

.

Lima, 31 de Julio de 2020

pacio &S|
" Gerente General

Firma



Anexo 5: BASE DE DATOS
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ANEXO 06: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Validacion del instrumento

Obser (precisar si hay suficiencia):___ 15y Yurcisnic A
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ ;1] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Mo/Lic. /Ing : amos CHans , Jo2ee Alonso

DNI: ng;e? "f:; S I i R

Especialidad del validador: ‘l’omitleo[[/f Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

P £l hem ™~ tedrico fo “Rak

£ hem &3 ap para rep o o S ~

el constructs v

cx Se sin dif agura e a0 el 28m_es

exacto y disecto

Nota: Sufich e dce . 1os Reme gl = Hnmd.lho-ﬂoﬂn.ﬂ.,

suficentes para medic s dimension

Validacién del instrumento. CeAT . F.cnio By ~Noc Dt PR CooITEer Do
ob § (precisar si hay ia) Cxunds f‘-‘{ p <
Opinion de aplicabilictad:

Aplicable [ Apticable d de gir[ 1 No aplicable [ ]

= = del juez v-u&.m@ic, g : ..aFdmita Aot "’*ﬁ’vw"z’wd"‘l
ONE:..... 225X LXC.
Esp < det dor: T atd -3 Metodoldgico [ ] - Estadistico[ ]

Py cia: £l e - tecnco fonmuisdo. *Relevancia:

S hem oz s para a °© -

el constiucto

Clarid, sin sSguna el enunciado det em, es conciso,

Se
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TR E AT et |3 emee s

jos Bems son



Anexo 7: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “HERRAMIENTAS DE MARKETING MOVIL Y PROCESO DE COMPRA DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
CORPORACION CONVICSA S.A.C.- 2019”

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Herramientas de marketing movil
Escala de medicién Niveles
¢Cual es la relacion | Determinar la relacion | Existe  relacion  entre | Dimensiones Indicadores y
entre herramientas de | entre herramientas de | herramientas de marketing rangos
marketing movil y | marketing movil y el | mévil y el proceso de Mensaje SMS por redes | 1.Nunca 30 - 69
proceso de compra de | proceso de compra de los | compras de los clientes de sociales deficien
los clientes de la | clientes de la empresa | la empresa corporacion | comunicacion 2.Casi nunca te
empresa  Corporacion | Corporacion  Convicsa | Convicsa S.A.C. - 2019. mévil Mensaje audio visual
Convicsa S.A.C. - | S.AC.
3.A veces
20197 .
Grupos de conversacion
s 70 —
Problemas o 4.Casi siempre 109
P X Correos electrdnicos
Especificos: regular
L - 5.Siempre
" | lacis Hipotesis especificas: Canal de
¢Cual es la relacion | opjetivos especificos: ; Sy
entre comunicacion . L marketing movil
L Existe  relacion  entre Facebook
moviles y proceso de . . L L
. Determinar la relacién | comunicacion mdviles vy 110-
compras de los clientes C
entre comunicacion | proceso de compra de los 150
de la empresa L. . WhatsApp T
- . moviles y proceso de | clientes de la empresa eficient
Corporacion Convicsa ) i .
SAC. - 20197 compra de los clientes de | corporacion Convicsa b e
M ’ la empresa corporacion | S.A.C. - 2019. YouTube
Convicsa S.A.C. - 2019.
Instagram
¢Cual es la relacion Cédigo QR
entre canal de . L ; i
marketing  méviles Determinar la relacién Marketing  viral
9 Y| entre canal de marketing movil Localizadores
proceso de compras de o
moviles y proceso de




los clientes de la
empresa Corporacion

Convicsa S.AC. -
20197
¢,Cémo se relaciona

marketing viral mévil y
proceso de compras de
los clientes de Ia
empresa Corporacion

Convicsa S.AC. -
2019?
,Cémo se relaciona

telemarketing moévil y
proceso de compra de
los clientes de la
empresa Corporacion
Convicsa S.A.C. -
2019?

compras de los clientes
de la empresa
Corporacién  Convicsa
S.A.C. - 2019.

Determinar la relacion de
marketing viral movil y
proceso de compra de los
clientes de la empresa
Corporacién  Convicsa

S.A.C.-2019.
Determinar como se
relaciona telemarketing

moévil 'y proceso de
compra de los clientes de
la empresa Corporacién
Convicsa S.A.C. — 2019.

Existe relacion entre canal
de marketing méviles y el
proceso de compra de los
clientes de la empresa
Corporacion Convicsa
S.A.C. - 2019.

Existe  relacion  entre
marketing viral movil y
proceso de compra de los
clientes de la empresa
Corporacion Convicsa
S.A.C. 2019.

Existe relacion entre
telemarketing  movil y
proceso de compra de los
clientes de la empresa

Telemarketing
movil

Publicidad de imagenes
en redes sociales
advertising

Publicidad de videos en
redes sociales
advertising

Llamada telefénica

Envié de SMS

Videollamada

Variable 2: Proceso de compra

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicidn

Niveles

y
rangos




Corporacion
S.A.C. —2019.

Convicsa

Reconocimiento
de la necesidad.

Blusqueda de la
informacioén.

Evaluaciéon de las
alternativas

Decision de
compra.

Evaluacién
poscompra.

Necesidades internas

Necesidades externas

Analisis interno

Analisis externo

Decision compensatoria

Decision no
compensatoria

Opinion propia

Opinion externa

Aprendizaje

Satisfacciéon

1.Nunca
2.Casi nunca
3.A veces
4.Casi siempre

5.Siempre

19 - 44

deficien
te

45 - 70
regular

71 -95
eficient

e

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Correlacional

Poblacion:

Variable 1: HERRAMIENTAS DE MARKETING

DESCRIPTIVA: Tablas de frecuencias, Grafico de barras y




Disefio:

No

experimental

Método:
deductivo

Hipotético

Tipo de muestreo:
Muestreo probabilistico

Tamafio de muestra:

MOVIL

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Instrumentos: Cuestionario

Variable 2: PROCESO DE COMPRA

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Tablas cruzadas

INFERENCIAL: R.H Spearman,
normalidad y Alfa de Cronbach

Pearson,

Prueba de




