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Resumen 

Este estudio examina la vinculación entre el marketing digital y el 

posicionamiento de marca en una empresa del sector mecánico automotriz ubicada en La 

Esperanza, Trujillo. El objetivo principal fue identificar la influencia del marketing digital 

en la identidad visual, el nivel de reconocimiento de los productos y servicios, así como 

en la percepción de la calidad del servicio. Para ello, se adoptó un enfoque cuantitativo, 

con un diseño no experimental, de tipo correlacional y de corte transversal. La muestra 

estuvo compuesta por 92 clientes, a quienes se les aplicó un cuestionario estructurado. 

Los hallazgos revelaron una correlación significativa entre el marketing digital y el 

posicionamiento de marca (Rho = 0.80, p < 0.05), observándose efectos favorables en la 

identidad visual (Rho = 0.55), el conocimiento de productos y servicios (Rho = 0.62) y la 

percepción de la calidad del servicio (Rho = 0.61). En conclusión, se determinó que una 

estrategia efectiva de marketing digital contribuye al fortalecimiento de la presencia y la 

competitividad de la empresa en el ámbito automotriz. 

Palabras Claves: Marketing digital, posicionamiento de marca, identidad visual, 

calidad del servicio, estrategias digitales.  
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1 Realidad problemática  

El posicionamiento de marca es un factor clave para la supervivencia y 

crecimiento de las empresas en un mercado competitivo. Este concepto trasciende el 

reconocimiento visual, abarcando la percepción del cliente sobre calidad, servicio y valor 

por una empresa frente a sus competidores. En este sentido, trabajar en el fortalecimiento 

del posicionamiento de marca es muy importante para captar y fidelizar clientes. 

A nivel global, el posicionamiento de marca ha demostrado ser un factor 

determinante para el éxito empresarial. Según Statista (2024) marcas como Apple, 

Amazon y Google han consolidado su liderazgo mundial al asociarse con atributos como 

innovación y calidad. Estas instituciones, mediante estrategias digitales efectivas, han 

alcanzado un valor de marca que supera los 300 mil millones de dólares, estableciendo 

un estándar que evidencia la importancia de construir una percepción sólida. 

En América Latina, el desarrollo del posicionamiento de marca aún no se 

encuentra en etapa de madurez solida con respecto a oteas regiones, métodos tradicionales 

de comunicación no son suficientes para competir con otras empresas. Si bien un 67% de 

la población utiliza internet, según Comisión Económica para América Latina y el Caribe 

(2024), solo 18% de empresas han implementado canales digitales efectivos que 

fortalezcan su imagen y comunicación. Las escazas estrategias digitales han provocado 

que muchas marcas no logren consolidar su reconocimiento ni diferenciarse en un 

mercado que día a día es más competitivo, es por ello la necesidad de contar con 

herramientas que ayuden a mejorar el posicionamiento como es el caso de herramientas 

digitales, como es el caso del Marketing Digital. 
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En Perú, la situación no es diferente. Según datos del INEI (2023), menos del 50% 

de las empresas medianas emplea estrategias digitales para fortalecer su marca y mejorar 

su percepción entre los consumidores. Esto evidencia una falta de enfoque en el desarrollo 

del branding, lo que afecta directamente la habilidad empresarial para destacar en el 

mercado nacional e internacional. La escasa inversión en comunicación y diferenciación 

ha perpetuado la desconexión entre las empresas y sus clientes.  

En el distrito de La Esperanza, Trujillo, una empresa mecánica automotriz 

atraviesa por diversos problemas, donde el posicionamiento de marca es el más relevante. 

Entre las principales dificultades encontradas destacan la falta de una identidad visual 

clara, lo que limita su capacidad de ser reconocida fácilmente por los consumidores. 

Asimismo, el desconocimiento sobre sus productos y servicios impide que la empresa 

amplíe su base de clientes. Además, la percepción negativa sobre la calidad del servicio 

ofrecido afecta su reputación, y la falta de diferenciación frente a sus competidores locales 

afecta aún más su situación. 

De no mejorar esta situación, podría derivar en un estancamiento de su 

crecimiento, la pérdida progresiva de clientes y una mayor vulnerabilidad frente a 

competidores más consolidados, comprometiendo así su sostenibilidad en un mediano o 

largo plazo. 

Para revertir esta situación, es necesario analizar el uso del marketing digital como 

medio que ayude a mejorar el posicionamiento de la empresa en el mercado, mediante la 

identidad visual, fortaleciendo los medios de comunicación digital 
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Marco Teórico 

Por otro lado, es importante mencionar estudios previos realizados 

A nivel Local  

Según Cárdenas y Lingan (2022), en su estudio tubo como propósito principal fue 

establecer El vínculo entre el marketing digital y el posicionamiento de marca en los 

clientes de la empresa Santa Catalina fue analizado en este estudio, el cual adoptó un 

enfoque cuantitativo con un diseño no experimental. Se encuestó a 217 clientes por medio 

de un cuestionario orientado a evaluar ambas variables. Los hallazgos revelaron una 

correlación positiva moderada (Rho = 0.309), evidenciando que el marketing digital 

contribuye al posicionamiento de marca, aunque su aplicación muestra ciertas 

limitaciones. En conclusión, la implementación correcta de estrategias de marketing 

digital llega potenciar significativamente el posicionamiento de una organización en un 

entorno competitivo, subrayando la relevancia de una gestión digital enfocada en el 

cliente. 

Según Moya (2024), en su investigación, tuvo como objetivo determinar cómo el 

marketing, el impacto del marketing digital en la consolidación de la identidad de marca 

de una empresa especializada en refrigeración industrial fue objeto de análisis en este 

estudio. Se empleó un enfoque cuantitativo con un diseño correlacional, transversal y 

causal, evaluando una muestra de 35 clientes mediante un cuestionario compuesto por 27 

ítems. Los resultados reflejaron una relación positiva de alta intensidad (0.50 ≤ Zβ = 0.75 

< 1) y estadísticamente significativa (p < 0.05) entre el uso de estrategias digitales y el 

fortalecimiento del posicionamiento de marca. En conclusión, el marketing digital se 

identificó como un factor importante para optimizar la presencia y competitividad de una 



 

Marketing Digital y Posicionamiento de 

marca para una empresa mecánica automotriz 

La Esperanza Trujillo, 2025 

  

13 

 

empresa en el mercado, marcando la relevancia de estrategias personalizadas, accesibles 

y flexibles para maximizar el impacto en el cliente. 

Según Nontol Cosanatan (2021), en su estudio, tuvo como objetivo general 

corroborar la relación entre la estrategia de marketing digital y el posicionamiento de este 

centro de idiomas. El estudio, de enfoque cuantitativo, aplicado y diseño correlacional, 

utilizó un cuestionario con escala Likert administrado a una muestra de 384 estudiantes 

de secundaria. Los resultados evidenciaron una correlación positiva alta (Rho = 0.77, p < 

0.05), indicando que la estrategia de marketing digital impacta significativamente el 

posicionamiento. Se concluyó que este modelo estratégico es clave para incrementar la 

visibilidad y fidelización en el mercado educativo, destacando la importancia de integrar 

nuevas plataformas digitales y optimizar las interacciones con los estudiantes.  

A nivel Nacional 

Según Ramos y Neri (2022), en su estudio, tuvieron como objetivo analizar la 

relación entre las 4 ces (cliente, costo, conveniencia y comunicación) y el 

posicionamiento de la marca Sabora en Huacho, Perú. El estudio, de enfoque cuantitativo 

y diseño no experimental, encuestó a 169 clientes mediante un cuestionario de 36 ítems. 

Los resultados reflejaron una correlación positiva moderada (Rho = 0.657), indicando que 

las 4 ces influyen en el posicionamiento, aunque su aplicación es limitada. Se concluye 

que este modelo de marketing fundamental para fortalecer la presencia en el mercado 

competitivo, destacando la importancia de una estrategia centrada en el cliente. 

Según Bucheli y Ruiz (2022), en su trabajo tuvo el objetivo principal fue diseñar 

estrategias digitales para mejorar el posicionamiento de marca en un mercado 

competitivo. El estudio empleó un diseño cuantitativo, descriptivo y no experimental, 

aplicando encuestas a 383 personas económicamente activas de Ambato. Los resultados 
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evidenciaron que las redes sociales, técnicas de SEO y estrategias basadas en las 4 C del 

marketing digital son herramientas clave para captar clientes y fortalecer la marca. En 

conclusión, el estudio destaca la importancia del plan de marketing digital para 

incrementar las ventas y posicionar empresas comercializadoras en el mercado actual. 

Según Chumacero y Ramos (2023), en su trabajo, donde el objetivo principal fue 

diseñar estrategias para mejorar la visibilidad y el posicionamiento de Café Hanaq en 

redes sociales. Con un enfoque cualitativo y un diseño basado en el estudio de caso, se 

analizaron las tendencias digitales y se realizaron entrevistas al gerente de la empresa. 

Los resultados evidenciaron que una estrategia sólida de marketing de contenido puede 

aumentar significativamente la interacción en redes sociales y las ventas. En conclusión, 

se propone implementar un plan que fortalezca la identidad de la marca y fomente la 

fidelización de clientes a través de contenido relevante y actualizado. 

A nivel Internacional 

Rendón Londoño et al. (2022), en su estudio, analizaron los elementos clave que 

influyen en la adopción del marketing digital en pymes de Medellín, Colombia. El 

objetivo fue identificar los factores más relevantes mediante un enfoque cualitativo con 

diseño exploratorio-descriptivo, aplicando entrevistas semiestructuradas a profesionales 

del área de mercadeo en empresas de servicios y manufactura. Los resultados señalaron 

que las pymes consideran esenciales las herramientas digitales, la motivación, las 

estrategias, los medios y las ventajas percibidas para mejorar su comunicación con los 

clientes. Además, se destacó el uso del Internet y redes sociales como Instagram y 

Facebook para impulsar ventas y posicionar sus marcas. En conclusión, la investigación 

subraya que la implementación de estrategias digitales no solo es crucial para la 



 

Marketing Digital y Posicionamiento de 

marca para una empresa mecánica automotriz 

La Esperanza Trujillo, 2025 

  

15 

 

sostenibilidad de las pymes, sino también para fortalecer su imagen y competitividad en 

un mercado cambiante. 

Según Bohórquez y Ortiz (2022), en su trabajo tubo, el objetivo principal fue 

desarrollar estrategias digitales para mejorar el posicionamiento de la marca en un entorno 

competitivo. La investigación empleó un enfoque mixto, utilizando encuestas a clientes 

y entrevistas al administrador del Tecnicentro, con un diseño descriptivo. Los resultados 

destacaron que herramientas como redes sociales y contenido digital interactivo permiten 

aumentar la visibilidad y captar clientes potenciales. En conclusión, el estudio resalta la 

importancia del marketing digital para brindar una presencia sólida en el mercado y 

superar las limitaciones actuales en la gestión digital del Tecnicentro. 

Según Guerra y Müller (2024), en su investigación titulada, el objetivo principal 

fue identificar las estrategias de marketing educativo que favorecen el posicionamiento 

de estas instituciones. Utilizando un enfoque cualitativo y una metodología exploratoria, 

los autores analizaron contenido y posicionamiento digital mediante bases de datos 

académicas como Scopus y Web of Science. Los resultados evidenciaron que actividades 

como la promoción digital y el uso de redes sociales son claves para captar aspirantes y 

mejorar la percepción de marca. En conclusión, se destaca que estas estrategias fortalecen 

el posicionamiento de las universidades privadas en un mercado altamente competitivo, 

permitiéndoles aumentar su matrícula y sostenibilidad operativa.  

Por otro lado, es necesario realizar las definiciones teóricas,   

Según Xum (2022) define al marketing digital como el uso de estrategias y tácticas 

a través de medios digitales para publicitar productos o servicios, fomentar la interacción 

con los clientes y evaluar las dinámicas del mercado. Este método facilita que las 
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empresas alcancen a su audiencia de manera más efectiva y personalizada, empleando 

plataformas como redes sociales, correo electrónico, buscadores y otros canales digitales 

Según Caridad (2022) Muestra que el marketing digital se concibe como el uso de 

enfoques y canales para interactuar con los consumidores de forma directa y 

personalizada, promoviendo bienes y servicios a través de herramientas tecnológicas. 

Según Kotler (2008), este enfoque implica generar valor para los clientes y fortalecer 

vínculos mediante plataformas como redes sociales y buscadores y plataformas de 

contenido.  

Por otro lado, Gómez y Mancheo (2023) indica que el marketing digital engloba 

estrategias y tácticas para publicitar productos, servicios o marcas mediante plataformas 

en línea como sitios web, buscadores, redes sociales y aplicaciones móviles, todo ello 

haciendo uso de estrategias como campañas publicitarias y marketing de contenido.  

Según Paniagua y Rodés (2022) El marketing digital abarca diversas metodologías 

y enfoques dirigidos a la difusión de bienes o servicios mediante canales electrónicos, 

con especial énfasis en el entorno online. Esta disciplina posibilita una conexión más 

cercana y personalizada entre las empresas y su público objetivo, empleando recursos 

como plataformas web, redes sociales, mensajería electrónica y aplicaciones móviles para 

optimizar la comunicación y la interacción. 

Del mismo modo se define las dimensiones de estudio del marketing digital 

Según Paniagua y Rodés (2022)  indica que redes sociales se define como una 

estrategia de marketing enfocada en desarrollo, difusión y compartición de material 

significativo y útil con el propósito de captar, fidelizar e involucrar a un público 

específico, buscando motivar decisiones beneficiosas para la empresa, midiendo factores 

críticos como la relevancia del contenido publicado lo cual permite ver la importancia 
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que toma los usuario a la publicación, así mismo la diversidad de formatos en el contenido 

lo cual permite tener una mayor aceptación por los consumidores. 

Según Cardenas (2024) menciona que las redes sociales son entornos virtuales 

diseñados para posibilitar la producción, difusión y compartición de datos, pensamientos 

y material generado por los usuarios, fomentando la interacción y el establecimiento de 

vínculos entre personas y colectivos en el ámbito digital. Estas plataformas han 

revolucionado la manera en que se intercambia información y cómo se construyen las 

relaciones en el mundo moderno, influyendo en diversos aspectos de la sociedad 

contemporánea 

Dentro de ello los indicadores más resaltantes son la frecuencia de Interacción en 

Redes Sociales son, lo cual según Lozano y Toro (2021) menciona que hace referencia al 

volumen de interacciones (me gusta, comentarios, compartidos) que los usuarios realizan 

con el contenido de una marca en plataformas sociales.  

Del mismo modo otro indicador es las respuestas de redes sociales, donde Núñez y Mirada 

(2020) menciona que es la capacidad de una marca para reaccionar de forma oportuna a 

consultas de los usuarios en redes sociales es fundamental para construir relaciones 

sólidas y fomentar la confianza del cliente. 

Según Gomez y Mancheno (2023) el marketing de contenido se refiere a la 

estrategia que utiliza el diseño y difusión de material significativo, pertinente y uniforme 

con la finalidad de captar y fidelizar a un público específico, incentivando decisiones 

estratégicas que generen beneficios comerciales, en un contexto donde el fin es poder 

resolver problemas específicos de los usuarios, tratando de satisfacer sus necesidades, 

ello a través de publicaciones relevantes que impacten al consumidor, como también los 

diferentes tipos de publicaciones y formatos en redes sociales.  
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Por otro lado, Andrade y Muñoz (2024) El marketing de contenidos es un conjunto 

de estrategia de interacción entre las empresas y su público objetivo, cuyo propósito es 

agregar valor mediante la creación de contenidos valiosos, relevantes y atractivos. Esta 

estrategia permite a las organizaciones conocer mejor a su audiencia, al tiempo que 

fomenta una percepción positiva de la empresa a través de contenidos divulgativos que 

responden a los intereses del público. 

De mismo modo los autores Gomez y Mancheno (2023) mencionan que los 

mayores beneficios del marketing de contenidos se basan en la optimización de costos, 

retención de clientes, y el posicionamiento de la Marca.  

Dentro del marketing de contenidos los principales indicadores observados son la 

relevancia del contenido publicado, el cual según Lozano y Toro (2021) indica que la 

relevancia del contenido hace alusión a la aptitud de este para cubrir los requerimientos e 

intereses de la audiencia objetivo. Un contenido relevante y valioso es crucial para atraer 

y mantener atención de los usuarios en el entorno digital. 

Por otro lado, la diversidad de formatos de contenido es otro indicador que según 

Lozano y Toro (2021) indica que es el utilizar diversos formatos de contenido, puede 

aumentar el engagement y mejorar la experiencia del usuario. La diversidad en la variedad 

de formatos facilita el alcance y el ajuste a los gustos del público. 

Según Paniagua y Rodés (2022) La publicidad digital abarca estrategias y tácticas 

publicitarias en medios online para promover producto, servicios o marcas mediante 

formatos interactivos y herramientas avanzadas de segmentación, que permiten alcanzar 

audiencias específicas de manera eficiente. Dentro de este contexto, la visibilidad de la 

publicidad en línea y el atractivo de los anuncios digitales se posicionan como indicadores 

clave para analizar el éxito publicitario. 
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Del mismo modo Paniagua y Rodés (2022)  resalta Visibilidad de la publicidad 

en línea, como un indicador de los anuncios digitales fundamental para el logro de las 

campañas publicitarias en línea. Una mayor visibilidad mejora la posibilidad de que los 

usuarios interactúen con los anuncios, lo que puede conducir a una mayor conversión y 

retorno de inversión. 

Así mismo, el atractivo de los anuncios digitales es considerado por Paniagua y 

Rodés (2022) como un factor clave dentro de la publicidad digital, ya que influye en el 

posicionamiento de la marca y en la efectividad de las campañas publicitarias. 

Por otro lado, Paz (2021) indica que posicionamiento de marca es definir la oferta 

y la imagen para destacar en el mercado objetivo. Este proceso no solo busca maximizar 

los beneficios potenciales para la empresa, sino también establecer un marco para 

transmitir la identidad de marca y sus beneficios y las diferencias respecto a los 

competidores.  

Según Carpio et. al. (2021) indica que El posicionamiento de la marca es la 

percepción que posiciona en la mente del consumidor frente a la competencia. Este 

proceso implica el uso de estrategias específicas que abarcan la presencia en redes 

sociales, motores de búsqueda y la interacción constante con los usuarios, lo que facilita 

la construcción de una percepción duradera y favorable de la marca.  

Así también Suntaxi (2024) El posicionamiento de marca es una fase estratégica 

que busca establecer a la marca de manera única en la mente del consumidor, destacando 

atributos diferenciadores. Este se sustenta en la identidad visual (logotipos, colores y 

diseño distintivo), los productos y servicios (oferta tangible de la marca) y la calidad de 

servicio, que refuerza la confianza del cliente al garantizar experiencias positivas y 
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consistentes. Estos elementos construyen una percepción sólida y memorable en el 

mercado. 

Del mismo modo se puede definir las dimensiones del posicionamiento de marca 

Como primera dimensión la Identidad visual según Crespo et. al. (2024) menciona 

que la identidad visual se define como el sistema de elementos gráficos que caracterizan 

y distinguen una marca, estableciendo una conexión visual con el público objetivo. 

Incluye componentes como el logotipo, colores, tipografía, símbolos, y otros elementos 

de diseño que conforman la representación visual coherente y reconocible de la marca. 

Dentro de la identidad visual los indicadores que más resaltan son, el 

reconocimiento del logotipo de la empresa, el cual según Pintado y Sánchez (2013) hace 

referencia al porcentaje de consumidores que identifican correctamente el logotipo de la 

empresa entre una serie de opciones 

Del mismo modo Pintado y Sánchez (2013) menciona que la consistencia de la 

identidad visual se basa a la frecuencia con la que los elementos gráficos de la marca 

(colores, tipografías, logotipo) son utilizados de manera uniforme en diferentes medios y 

canales de comunicación 

Como segunda dimensión Según Nieto y García (2017) indica que los productos 

y servicios se refiere a la falta de información adecuada, clara y oportuna que impide a 

los consumidores tomar decisiones fundamentadas sobre los bienes o servicios que 

adquieren. Esto puede deberse a la falta de difusión de las características de los productos, 

condiciones de uso, garantías o derechos del consumidor, así como a la ausencia de 

herramientas de comunicación efectivas para transmitir dicha información, donde los 

factores más importantes son la calidad percibida de los servicios y la variedad de los 

servicios ofrecidos. 
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De esta manera se plantea la calidad percibida de los servicios, la cual se mide en 

base a la puntuación promedio obtenida en encuestas de satisfacción, donde los 

consumidores evalúan la excelencia del servicio. 

Del mismo modo la variedad de servicios ofrecidos, se basa al número de 

categorías o tipos de servicios disponibles en relación con los servicios demandados por 

los clientes. 

Según Izquierdo (2021) La calidad de servicio se entiende como la capacidad de 

una organización para satisfacer y superar las expectativas de los usuarios, evaluando 

aspectos como fiabilidad, empatía, accesibilidad y eficiencia en la prestación de servicios. 

Es un concepto subjetivo basado en percepciones individuales, influenciado por factores 

como la interacción con el personal y la experiencia general del servicio, donde los 

factores más importantes son la atención al cliente en el establecimiento y la resolución 

de problemas y quejas. 

En base a ello los indicadores de estudio los indicadores más importantes son la 

atención al cliente en el establecimiento, donde Pintado y Sanchez (2013) indican que es 

el tiempo medio de atención a las solicitudes de clientes durante su visita al 

establecimiento, en cuanto al otro indicador Resolución de problemas se basa al 

porcentaje de quejas resueltas satisfactoriamente en un período específico. 

Marco Conceptual 

Marketing Digital: es el conjunto de tácticas aplicadas en entornos digitales para 

promocionar productos, interactuar con consumidores y analizar el comportamiento del 

mercado (Xum, 2022). 
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Redes Sociales: Incluye indicadores como la frecuencia de interacción y la 

respuesta a consultas, que reflejan el nivel de engagement con la audiencia (Cardenas, 

2024). 

Marketing de Contenidos: Se mide mediante de la relevancia del contenido 

publicado y la diversidad de formatos utilizados para atraer y retener clientes (Gómez & 

Mancheno, 2023). 

Publicidad Digital: Se enfoca en indicadores como la visibilidad y el atractivo de 

los anuncios en línea, esenciales para campañas publicitarias efectivas (Paniagua & 

Rodés, 2024). 

Posicionamiento de Marca: Es el proceso de construir una percepción exclusiva 

en la mente del cliente, destacándose de la competencia (Paz, 2021).  

Identidad Visual: Incluye el reconocimiento del logotipo y la consistencia en el 

uso de los elementos gráficos que representan a la marca (Crespo et al., 2024). 

Productos y Servicios: Se evalúan mediante la percepción del nivel de servicio y 

la diversidad disponible, evidenciando la habilidad de la empresa para cubrir demandas 

del mercado (Nieto & García, 2017). 

Calidad de Servicio: Comprende indicadores como la atención al cliente y la 

resolución de problemas o quejas, los cuales fortalecen la confianza y la fidelidad del 

consumidor (Izquierdo, 2021). 
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1.2 Formulación del problema 

Problema General 

¿Cómo se relaciona el marketing digital y el posicionamiento de marca para una empresa 

mecánica automotriz en La Esperanza Trujillo, 2025? 

Problemas Específicos 

¿De qué manera se relaciona el marketing digital y la identidad visual para una empresa 

mecánica automotriz en La Esperanza Trujillo, 2025? 

¿De qué forma se relaciona el marketing digital y conocimiento de los productos y 

servicios para una empresa mecánica automotriz en La Esperanza Trujillo, 2025? 

¿Cómo se relaciona el marketing digital y la calidad de servicios para una empresa 

mecánica automotriz en La Esperanza Trujillo, 2025?  

 

1.3 Objetivos 

Objetivo General 

Determinar cómo se relaciona el marketing digital con el posicionamiento de marca de 

una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, en el año 2025. 

Objetivos Específicos 

Analizar de qué manera el marketing digital se relaciona con la identidad visual efectiva 

para una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 2025. 

Evaluar cómo el marketing digital se relaciona con el conocimiento de productos y 

servicios ofrecidos por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 

2025. 
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Examinar cómo el marketing digital se relaciona con la percepción de la calidad de los 

servicios brindados por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 

2025 

 

1.4 Hipótesis   

Hipótesis General 

Existe una relación significativa entre el marketing digital y el posicionamiento de marca 

de una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, en el año 2025.  

Hipótesis Especificas 

Existe una relación significativa entre el marketing digital y la identidad visual efectiva 

de una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 2025. 

Existe una relación significativa entre el marketing digital y el conocimiento de productos 

y servicios ofrecidos por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 

2025.  

Existe una relación significativa entre el marketing digital y la percepción de la calidad 

de los servicios brindados por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, 2025.  

1.5 Justificación  

El estudio se justifica de manera teórica, debido a que brindara información clara 

de los términos utilizados para su comprensión, según Espinoza et. al. (2023) se enfoca 

en explicar las razones teóricas que respaldan el estudio, es decir, los conocimientos que 

se generarán a partir de la investigación sobre el tema u objeto de estudio. 
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De igual manera se justifica de manera práctica, ya que se podrá tomar evidencia 

empírica para del estudio de las variables y sus dimensiones, según Espinoza et. al. (2023) 

se centra en la aplicabilidad del estudio y sus beneficios para la sociedad. Se refiere al 

impacto que la investigación tendrá en un contexto específico, ya sea en individuos, 

grupos o comunidades. 

Por último, el estudio se justifica de manera metodológica, debido a que seguirá 

todas las etapas del método científico, haciendo uso de un instrumento de medición 

validado para la recolección de datos, según Espinoza et. al. (2023) se encarga de 

demostrar la utilidad del estudio desde una perspectiva metodológica, indicando su aporte 

a futuras investigaciones. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

El enfoque de la investigación es cuantitativo, dado que se evaluó datos 

numéricos, según Espinoza et. al. (2023) El enfoque cuantitativo es aquel que permite 

mediar en base a datos numéricos utilizando métodos estadísticos para verificar hipótesis 

mediante la recolección. Este enfoque prioriza la medición objetiva. 

El nivel de estudio es correlacional, debido a que se determinará la relaciones de 

las variables y dimensiones de estudio, según Espinoza et. al (2023) El nivel correlacional 

se enfoca en identificar y analizar la relación entre variables, evaluando la fuerza y 

dirección de esta asociación sin buscar establecer causalidad directa. Este tipo de 

investigación mide cómo cambian las variables de forma conjunta dentro de un contexto 

específico,   

El diseño es no experimental según Espinoza et. al. (2023) menciona que el diseño 

no experimental observa fenómenos tal como ocurren en su contexto natural, sin 

manipular las variables,  

El corte de la investigación es transversal, debido a que se medirá durante un solo 

estudiadas. Este enfoque es útil para describir y analizar relaciones simultáneamente, sin 

evaluar cambios a lo largo del tiempo.  
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 La población de estudio está conformada por todos los clientes que acuden al taller 

mecánico durante un periodo de un mes, correspondiente al tiempo de duración del 

trabajo de campo. En esta ocasión, la población se estima en 120 usuarios, tomando como 

base el promedio de atenciones registradas en los últimos tres meses, según Hernández 

et. al. (2014) La población es el conjunto de elementos con características comunes y 

sobre los cuales se desea realizar una investigación. Incluye a todos los individuos o 

unidades que cumplen los requisitos del estudio. 

 La muestra consta de 92 clientes seleccionados, debido a que se consideró en 

primer caso a todas las personas que fueron a realizar un servicio durante un mes, a su 

vez, solo encuesto solo a los usuarios que estuvieron dispuestos a responder el 

cuestionario, por otro lado, se excluyeron a todos aquellos que no quisieron responder el 

cuestionario según Hernández et. al. (2014) menciona que la muestra es una parte 

representativa de la población, seleccionado para ser analizado, con el fin de inferir 

conclusiones sobre el grupo total. 

 La técnica que se utilizo fue la encuesta, según Espinoza et. al. (2023) menciona 

que la técnica de la encuesta es un procedimiento de recolección de información basado 

en la interacción con un grupo de personas a través de preguntas específicas. Este método 

permite recopilar datos estructurados y comparables sobre opiniones, comportamientos o 

características de la población estudiada, optimizando la obtención de información en 

menor tiempo. 

 El instrumento a utilizar es el cuestionario, debido que se hará uso de preguntas 

estandarizadas con respuestas ordinales las cuales, a través de una escala de Likert, podrá 

ser cuantificadas, según Espinoza et. al. (2023) menciona que el cuestionario es un 

conjunto de preguntas estructuradas diseñado para recolectar datos en investigaciones 



 

Marketing Digital y Posicionamiento de 

marca para una empresa mecánica automotriz 

La Esperanza Trujillo, 2025 

  

28 

 

cuantitativas, permitiendo medir variables específicas. Este instrumento es ideal para 

obtener respuestas estandarizadas y analizar patrones numéricos en un grupo 

representativo de la población. 

 La validez del instrumento se llevó mediante el juicio de expertos, según 

Hernández et. al. (2014) el juicio de expertos es un procedimiento que valida instrumentos 

de recolección de datos a través de evaluaciones realizadas por profesionales con 

experiencia en el tema de estudio. 

 La confiabilidad del instrumento se llevó mediante el uso de la técnica estadística 

del Alfa de Cronbach, donde el valor de significancia fue de 0.00, y el p – valor, alcanzo 

0.80, esto fue realizado mediante una prueba piloto a 15 clientes que no conformaron 

parte de la muestra de estudio. (ver anexo 5) 

 El procedimiento realizado para la recolección de datos se llevó durante el periodo 

de 30 días, donde mediante el instrumento del cuestionario se le suministro a cada cliente 

llenándolo a la vez que se realizaba el mantenimiento, los datos obtenidos fueron 

registrado en una tabla de Excel, la cual conformaría la base de datos, posteriormente 

estos datos fueron procesados a través del software SPSS v27, obtenido los datos 

estadísticos, de normalidad y pruebas de corroboración de hipótesis. 

 Las consideraciones éticas implementadas en el estudio incluyeron la obtención 

del consentimiento informado de los clientes que visitaban la empresa. A cada 

participante se le explicó detalladamente, de manera previa, que la aplicación del 

cuestionario tenía exclusivamente fines académicos, asegurando la confidencialidad y 

protección de sus datos en todo momento. Además, se garantizó el anonimato de las 

respuestas, respetando los derechos de los participantes de retirarse del estudio en 

cualquier etapa si así lo deseaban. Este enfoque ético aseguró el cumplimiento de los 
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estándares de transparencia y respeto hacia los individuos involucrados en la 

investigación. 

 

CAPITULO III RESULTADOS 

Análisis Descriptivo 

Distribución de clientes por sexo 

Figura 1  

Distribución clientes por sexo  

 

Nota: Se puede apreciar que la gran mayoría de clientes que conformaron la 

muestra de estudio fue hombres alcanzando un 97.8% a diferencia de las mujeres las 

cuales solo fueron de 3.3%, brindando un panorama claro sobre el tipo de cliente que 

visita el taller mecánico. 

Distribución de clientes por rango de edad 
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Figura 2  

Distribución clientes por rango de edad 

 

Nota: Se puede apreciar que la gran mayoría de clientes se ubica en un rango de 

edad de 35 a 59 años alcanzando un 72.53% a diferencia, ubicándose como el grupo más 

importante, mientras que el rango de edad de 18 a 34 años alcanzo un 25.27% ubicándose 

como el segundo grupo con mayor concurrencia, por ultimo solo un 2.2% es conformado 

por clientes de 60 años a más. 

Distribución de clientes recurrentes 

Figura 3  

Distribución de clientes recurrentes 
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Nota: Se puede apreciar que la gran mayoría de clientes son recurrentes, el cual 

alcanza un 69.23%, ello hace inferir que la gran mayoría de los clientes regresan por el 

servicio brindado, por otro lado, un 30.77% está conformado por clientes que se atienden 

por primera vez. 

Relación entre Dimensiones 

Tabla 1  

Correlación entre La dimensión 1: Redes sociales de la variable 1 y la dimensión 1: 

Identidad Visual de la variable 2  

 Redes Sociales Identidad Visual 

Redes Sociales 1  

Identidad Visual 0.52 1 

Nota: Elaboración Propia 

 

Tabla 2  

Tipos de correlación 

 

Interpretación: Existe correlación moderada entre las dimensiones 
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Redes Sociales e Identidad Visual. 

Tabla 3  

Correlación entre La dimensión 2: Marketing de contenidos de la variable 1 y la 

dimensión 2: Productos y Servicios de la variable 2  

 Marketing de Contenidos Productos y Servicios 

Marketing de Contenidos 1  

Productos y Servicios 0.60 1 

Nota: Elaboración Propia 

 

Tabla 4  

Correlación entre La dimensión 3: Publicidad Digital de la variable 1 y la 

dimensión 3: Calidad de Servicios de la variable 2  

 Publicidad Digital Calidad de Servicios 

Publicidad Digital 1  

Calidad de Servicios 0.62 1 

Nota: Elaboración Propia 

Análisis Inferencial 

Prueba de Normalidad  

Se aplicó la prueba de normalidad para determinar si los datos del estudio siguen 

una distribución normal 

H0: p>0.05 (datos normales)  

H1: p<0.05 (datos no normales)   

Tabla 5  

Prueba de Normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
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Marketing 

Digital 

,191 92 ,000 ,846 92 ,000 

Posicionamiento 

de Marca 

,253 92 ,000 ,733 92 ,000 

Nota: Luego de la aplicación de normalidad con Kolmogorov-Smirnov, considerando 

que la muestra es mayor a 50 elementos, y el valor de significancia (p-valor) es igual a 0. 

Esto permite aceptar la hipótesis alternativa, lo que conlleva a la utilización de pruebas 

no paramétricas. 

 

 

Prueba de Hipótesis  

Hipótesis Especificas  

H1: Existe una relación significativa entre el marketing digital y la identidad visual 

efectiva de una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 2025.  

H0: No Existe una relación significativa entre el marketing digital y la identidad visual 

efectiva de una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 2025. 

Tabla 6  

Correlación entre Marketing Digital e Identidad Visual  

 

Nota: Se puede apreciar, que el nivel de relación de Rho de Sperman, entre 

Marketing Digital y la Identidad Visual, alcanzo un valor de 055, a su vez el valor de 
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significancia es de 0.00 (menor al 0.05), por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna (H1), 

y se rechaza la nula.    

H2: Existe una relación significativa entre el marketing digital y el conocimiento de 

productos y servicios ofrecidos por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, 2025.  

H0: No existe una relación significativa entre el marketing digital y el conocimiento de 

productos y servicios ofrecidos por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, 2025.  

Tabla 7  

Correlación entre Marketing Digital y Productos y Servicios  

 

Nota: Se puede apreciar, que el nivel de relación de Rho de Sperman, entre 

Marketing Digital y el conocimiento de los Productos y Servicios, alcanzo un valor de 

0,62 a su vez el valor de significancia es de 0.00 (menor al 0.05) y por lo tanto se acepta 

la hipótesis alterna (H2), y se rechaza la nula. 

H3: Existe una relación significativa entre el marketing digital y la percepción de la 

calidad de los servicios brindados por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, 2025.  
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H0: No existe una relación significativa entre el marketing digital y la percepción de la 

calidad de los servicios brindados por una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, 2025.  

Tabla 8  

Correlación entre Marketing Digital y La Calidad  

 

Nota: Se puede apreciar, que el nivel de relación de Rho de Sperman, entre 

Marketing Digital y la percepción de Calidad, alcanzo un valor de 0,61 a su vez el valor 

de significancia es de 0.00 (menor al 0.05) y por lo tanto se comprueba la hipótesis alterna 

(H3), y se rechaza la nula. 

Hipótesis General 

HG: Existe una relación significativa entre el marketing digital y el posicionamiento de 

marca de una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, en el año 2025.  

H0: No existe una relación significativa entre el marketing digital y el posicionamiento 

de marca de una empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, en el año 2025.  

Tabla 9   

Correlación entre Marketing Digital y Posicionamiento de Marca 
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Nota: Se puede apreciar, que el nivel de relación de Rho de Sperman, entre Marketing 

Digital y el Posicionamiento de Marca, el cual alcanzo un valor de 080, a su vez el valor 

de significancia es de 0.00 (menor al 0.05) y por lo tanto se comprueba la hipótesis alterna 

(HG), y se rechaza la nula. 

 

 

CAPITULO IV DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

DISCUSIÓN 

Discusión del Objetivo 1: Relación entre Marketing Digital e Identidad 

Visual 

El análisis realizado evidenció que existe una correlación moderada (Rho = 0.55, 

p < 0.05) entre el marketing digital y la identidad visual de la empresa mecánica 

automotriz. Estos hallazgos coinciden con el estudio de Cárdenas y Lingan (2022), 

quienes identificaron una relación positiva entre la identidad visual y el posicionamiento 

de marca en el sector de transporte en Trujillo. Según Crespo et al. (2024), la identidad 

visual es clave para la diferenciación de la marca, ya que elementos como logotipos, 

colores y tipografías facilitan el reconocimiento en el mercado.  
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Los resultados también refuerzan la teoría de Paniagua y Rodés (2022), quien 

menciona que el uso de estrategias digitales permite fortalecer la identidad visual a través 

de la coherencia en la comunicación y el diseño de la marca. En este sentido, se confirma 

que la aplicación de estrategias digitales puede mejorar la percepción visual de la empresa 

en el mercado automotriz de La Esperanza, Trujillo. 

La medición se centró exclusivamente en la percepción de los clientes sin analizar 

directamente las características técnicas o gráficas de la identidad visual de la empresa. 

Además, el enfoque cuantitativo no profundiza en el porqué de estas percepciones, lo que 

podría abordarse mediante entrevistas o análisis de contenido visual 

Desde un enfoque práctico, se evidencia la necesidad de fortalecer la presencia 

gráfica digital (logotipo, paleta de colores, estilo de publicaciones). En términos teóricos, 

se reafirma la importancia de la coherencia visual como elemento clave en la percepción 

del consumidor. A nivel metodológico, se sugiere incluir análisis cualitativos en estudios 

futuros para captar con mayor precisión la experiencia visual del cliente. 

Discusión del Objetivo 2: Relación entre Marketing Digital y Conocimiento 

de Productos y Servicios 

El estudio reveló una correlación alta (Rho = 0.62, p < 0.05) entre el marketing 

digital y el conocimiento de los productos y servicios de la empresa. Estos resultados 

concuerdan con la investigación de Bohórquez y Ortiz (2022), quienes demostraron que 

la implementación de estrategias digitales, como redes sociales y contenido interactivo, 

facilita la difusión de información sobre productos y servicios en el sector automotriz. 
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Nieto y García (2017) afirman que una adecuada estrategia de marketing digital 

permite a los consumidores acceder a información clara y precisa, mejorando su 

capacidad de toma de decisiones. En línea con lo expuesto por Andrade y Muñoz (2024), 

el marketing de contenidos es una herramienta esencial para mejorar la visibilidad de los 

productos y generar mayor interacción con los clientes. 

A nivel de limitaciones el estudio no llego a profundizar qué tipo de contenido 

(videos, imágenes, textos) resultó más efectivo. Asimismo, no se indagó en la frecuencia 

con la que los clientes consumen ese contenido digital 

En términos prácticos, la empresa debe priorizar el desarrollo de contenido 

explicativo y visualmente atractivo. Teóricamente, se valida que el marketing de 

contenidos es fundamental para lograr un posicionamiento cognitivo efectivo. 

Metodológicamente, futuros estudios podrían aplicar pruebas de conocimiento o análisis 

de tráfico digital para medir el impacto real de cada tipo de publicación. 

Discusión del Objetivo 3: Relación entre Marketing Digital y Percepción de 

la Calidad del Servicio 

Los resultados muestran que existe una correlación alta (Rho = 0.61, p < 0.05) 

entre el marketing digital y la percepción de la calidad del servicio. Estos hallazgos se 

alinean con los estudios de Moya (2024), quien encontró que el marketing digital mejora 

la experiencia del cliente al proporcionar información relevante y canales de 

comunicación efectivos. 

Izquierdo (2021) define la calidad de servicio como la habilidad de una empresa 

para cumplir y exceder las expectativas de sus clientes. De acuerdo con Pintado y Sánchez 
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(2013), la calidad del servicio está influenciada por la atención al cliente y la eficacia en 

la resolución de problemas. En este contexto, el marketing digital puede fortalecer estos 

aspectos al ofrecer respuestas rápidas y personalizadas a través de redes sociales y 

plataformas en línea.  

La investigación no distingue entre clientes que recibieron atención presencial con 

apoyo digital y los que interactuaron exclusivamente mediante canales físicos. Además, 

de profundizar la diferencia en la percepción entre clientes nuevos y recurrentes. 

Prácticamente, implementar plataformas de atención digital como WhatsApp 

Business o chatbots podría mejorar la percepción de eficiencia y profesionalismo. A nivel 

teórico, se refuerza la visión del marketing digital como un soporte para mejorar la 

experiencia de servicio. Metodológicamente, se recomienda segmentar a los clientes en 

estudios futuros para observar variaciones en su percepción según el canal de atención 

utilizado. 

Discusión del Objetivo General: Relación entre Marketing Digital y 

Posicionamiento de Marca 

El análisis global indicó una correlación muy alta (Rho = 0.80, p < 0.05) entre el 

marketing digital y el posicionamiento de marca. Este resultado es consistente con los 

estudios de Ramos y Neri (2022), quienes demostraron que la aplicación de estrategias 

digitales contribuye significativamente a la consolidación de una marca en el mercado. 

Paz (2021) señala que el posicionamiento de marca es el resultado de una 

comunicación efectiva que genera una imagen diferenciada en la mente de los 

consumidores. Asimismo, Suntaxi (2024) enfatiza que la identidad visual, los productos 
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y servicios, y la calidad del servicio son elementos fundamentales para fortalecer la 

percepción de marca. Los hallazgos de este estudio corroboran estos planteamientos, 

destacando la importancia del marketing digital como un factor clave en la construcción 

y diferenciación de marca en el sector automotriz. 

Por otro lado, el estudio se limita a un solo taller mecánico de La Esperanza, lo 

que reduce la generalización de los resultados. Tampoco se evaluaron comparativamente 

otras estrategias no digitales que podrían contribuir al posicionamiento. La muestra, 

aunque representativa, podría haberse enriquecido con perspectivas del equipo interno de 

marketing o personal administrativo.  

En el plano práctico, el estudio respalda la necesidad urgente de diseñar un plan 

integral de marketing digital como eje central de posicionamiento. Teóricamente, 

contribuye a la validación empírica del modelo relacional entre marketing digital y 

branding. Metodológicamente, plantea la posibilidad de estudios longitudinales o 

comparativos entre empresas para observar la evolución del posicionamiento digital en el 

tiempo. 

CONCLUSIONES 

Se concluye que el marketing digital tiene una relación moderada con la identidad 

visual de la empresa, lo que evidencia que la implementación de estrategias digitales 

puede mejorar la percepción y reconocimiento de la marca en el mercado. 

Se recomienda fortalecer la identidad visual de la empresa a través de una 

estrategia de branding digital que incluya una presencia coherente en redes sociales, 

optimización del sitio web y una línea gráfica uniforme en todos los canales digitales. 
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Se concluye que el marketing digital al mantener una relación significa con en el 

conocimiento de los productos y servicios, ayudaría facilitar la difusión de información 

relevante a los consumidores, los cuales se pudieron apreciar que están conformados en 

la mayoría por hombres de entre 35 a 59 años, donde cerca del 70% son clientes 

recurrentes. 

Se recomienda segmentar y personalizar las campañas de marketing digital 

considerando el perfil del cliente recurrente, utilizando estrategias como email marketing, 

contenido interactivo y anuncios dirigidos en redes sociales para maximizar el alcance y 

la retención. 

Se concluye que existe una relación alta entre el marketing digital y la percepción 

de la calidad del servicio, lo que sugiere que una estrategia digital efectiva puede 

optimizar la experiencia del cliente y fortalecer la fidelización. 

Se recomienda implementar herramientas digitales como encuestas de 

satisfacción en línea, chatbots y plataformas de atención al cliente en tiempo real para 

mejorar la percepción de calidad del servicio y fomentar la lealtad del consumidor.  

Se concluye que el marketing digital tiene un impacto significativo en el 

posicionamiento de marca de la empresa mecánica automotriz en La Esperanza, Trujillo, 

confirmando que su aplicación adecuada mejora la identidad visual, el conocimiento de 

productos y la percepción de la calidad del servicio. 

Se recomienda diseñar e implementar un plan integral de marketing digital que 

combine estrategias de SEO, publicidad en redes sociales y generación de contenido 
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relevante, con el fin de consolidar el posicionamiento de la empresa en el sector 

automotriz y diferenciarse de la competencia. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

Problema General Objetivo General Hipótesis General Variable Dimensiones  Metodología  

¿Cómo se relaciona el 

marketing digital y el 

posicionamiento de marca 

para una empresa mecánica 

automotriz en La Esperanza 

Trujillo, 2025? 

Determinar cómo se 

relaciona el marketing 

digital con el 

posicionamiento de marca 

de una empresa mecánica 

automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, en el año 2025. 

Existe una relación 

significativa entre el 

marketing digital y el 

posicionamiento de 

marca de una empresa 

mecánica automotriz en 

La Esperanza, Trujillo, en 

el año 2025.  

marketing 

digital 

Redes sociales 

Marketing de contenidos 

Publicidad Digital 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

 

Diseño: No 

experimental 

 

Nivel: 

Correlacional 

 

Corte: 

Transversal 

 

Población: 120  

 

Muestra: 92  

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Especificas 

¿De qué manera se relaciona 

el marketing digital y la 

identidad visual para una 

empresa mecánica 

automotriz en La Esperanza 

Trujillo, 2025? 

 

¿De qué forma se relaciona 

el marketing digital y 

conocimiento de los 

productos y servicios para 

una empresa mecánica 

automotriz en La Esperanza 

Trujillo, 2025? 

Analizar de qué manera el 

marketing digital se 

relaciona con la identidad 

visual efectiva para una 

empresa mecánica 

automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, 2025. 

Evaluar cómo el marketing 

digital se relaciona con el 

conocimiento de productos 

y servicios ofrecidos por una 

empresa mecánica 

Existe una relación 

significativa entre el 

marketing digital y la 

identidad visual efectiva 

de una empresa mecánica 

automotriz en La 

Esperanza, Trujillo, 2025. 

Existe una relación 

significativa entre el 

marketing digital y el 

conocimiento de 

productos y servicios 

ofrecidos por una 

Posicionamiento 

de marca 

Identidad visual 

Productos y servicios 

Calidad de servicio 
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¿Cómo se relaciona el 

marketing digital y la 

calidad de servicios para una 

empresa mecánica 

automotriz en La Esperanza 

Trujillo, 2025?  

automotriz en La Esperanza, 

Trujillo, 2025. 

 

Examinar cómo el 

marketing digital se 

relaciona con la percepción 

de la calidad de los servicios 

brindados por una empresa 

mecánica automotriz en La 

Esperanza, Trujillo, 2025 

empresa mecánica 

automotriz en La 

Esperanza, Trujillo, 2025.  

 

Existe una relación 

significativa entre el 

marketing digital y la 

percepción de la calidad 

de los servicios brindados 

por una empresa 

mecánica automotriz en 

La Esperanza, Trujillo, 

2025.  

 

Anexo 2: Matriz De Operacionalización de Variables  

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Items Escala 

Marketing 

Digital 

Según Xum (2022) se define 

como el conjunto de 

estrategias y tácticas que 

utilizan medios digitales para 

promocionar productos o 

servicios, interactuar con los 

consumidores y analizar el 

comportamiento del mercado. 

Este enfoque permite a las 

empresas llegar a su público 

se mide en función de tres 

dimensiones principales: 

redes sociales, que evalúa 

la frecuencia, calidad y 

nivel de interacción con 

los usuarios en 

plataformas como 

Facebook e Instagram; 

marketing de contenidos, 

que se refiere a la 

 

 

 

Redes 

sociales 

Frecuencia de 

interacción en 

redes sociales 

 

La empresa pública contenido regularmente en sus redes 

sociales 

El contenido de las redes sociales de la empresa se actualiza 

constantemente 

La frecuencia de publicaciones en redes sociales mantiene 

mi interés en la empresa 

Likert 

Nunca 

Casi Nunca 

A veces 
Respuesta a 

consultas en 

redes sociales 

La empresa responde rápidamente a las consultas realizadas 

en redes sociales 
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objetivo de manera más 

eficiente y personalizada, 

aprovechando herramientas 

como las redes sociales, el 

correo electrónico, los 

motores de búsqueda y otros 

canales en línea 

relevancia y diversidad 

del contenido creado para 

atraer y retener clientes; y 

publicidad digital, que 

analiza la visibilidad, 

atractivo y efectividad de 

los anuncios en 

plataformas digitales. 

Las respuestas de la empresa en redes sociales son útiles y 

completas 

El personal encargado de redes sociales resuelve mis dudas 

con eficiencia 

Casi Siempre 

Siempre 

 

 

 

Marketing 

de 

contenidos 

Relevancia del 

contenido 

publicado 

El contenido publicado por la empresa es relevante para mis 

necesidades 

El contenido digital de la empresa ofrece información útil y 

práctica 

Las publicaciones de la empresa aportan valor a mis 

decisiones de compra 

Diversidad de 

formatos en el 

contenido 

La empresa utiliza diversos formatos (videos, imágenes, 

texto) en su contenido digital 

Las publicaciones incluyen elementos visuales atractivos 

como gráficos o fotografías 

El contenido de la empresa es dinámico y aprovecha 

diferentes plataformas digitales 

 

 

 

Publicidad 

Digital 

Visibilidad de la 

publicidad en 

línea 

 

He visto anuncios de la empresa con frecuencia en 

plataformas digitales. 

La publicidad de la empresa aparece en las plataformas que 

más utilizo 

Los anuncios de la empresa tienen una alta visibilidad en 

mis redes sociales 

Atractivo de los 

anuncios 

digitales 

Los anuncios digitales de la empresa son visualmente 

atractivos 

El diseño de la publicidad en línea de la empresa capta mi 

atención 

Los anuncios incluyen mensajes claros y convincentes sobre 

los servicios de la empresa 

Según Paz (2021) se define 

como el diseño de la oferta y 

la imagen de una empresa para 

se mide a través de tres 

dimensiones clave: 

identidad visual, que 

 Reconocimiento 

del logotipo de 

la empresa 

Puedo identificar fácilmente el logotipo de la empresa entre 

otras marcas 
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Posicionamiento 

de Marca 

ocupar un lugar distintivo en 

la mente de los consumidores 

dentro del mercado objetivo. 

Este proceso no solo busca 

maximizar los beneficios 

potenciales para la empresa, 

sino también establecer un 

marco para la estrategia de 

marketing al transmitir la 

esencia de la marca, los 

beneficios para los 

consumidores y las 

diferencias respecto a los 

competidores 

incluye la consistencia y 

reconocimiento de 

elementos como logotipos 

y colores; productos y 

servicios, que examina la 

calidad y variedad de las 

ofertas de la empresa; y 

calidad de servicio, que 

evalúa la atención al 

cliente, la resolución de 

problemas y la 

experiencia general del 

cliente. Estas dimensiones 

permiten identificar cómo 

la marca ocupa un lugar 

distintivo en la mente de 

los consumidores. 

 

 

Identidad 

visual 

 El logotipo de la empresa es único y representa bien sus 

servicios 

Reconozco el logotipo de la empresa en todos sus canales de 

comunicación 

Consistencia de 

la identidad 

visual 

La empresa utiliza los mismos colores y diseños en todos 

sus medios de comunicación 

La identidad visual de la empresa es coherente en su 

publicidad digital 

Los elementos visuales de la marca refuerzan su 

reconocimiento en el mercado 

productos y 

servicios 

Calidad 

percibida de los 

servicios 

 

Los servicios ofrecidos por la empresa cumplen mis 

expectativas de calidad 

El servicio técnico de la empresa es confiable y eficiente 

El nivel de calidad de los servicios de la empresa es 

consistente en cada visita 

Variedad de los 

servicios 

ofrecidos 

La empresa ofrece una variedad de servicios que satisfacen 

diferentes necesidades 

Los servicios proporcionados por la empresa son suficientes 

para mis requerimientos 

La empresa ofrece servicios innovadores que destacan en el 

mercado 

Calidad de 

servicio 

Atención al 

cliente en el 

establecimiento 

 

La atención al cliente en la empresa es cordial y profesional 

El personal de la empresa está bien capacitado para atender 

mis necesidades 

El trato recibido en la empresa mejora mi percepción de la 

marca. 

Resolución de 

problemas o 

quejas 

La empresa resuelve de manera eficiente los problemas o 

quejas de los clientes 

El tiempo de respuesta a mis problemas o quejas es rápido y 

satisfactorio 
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El personal encargado de solucionar inconvenientes brinda 

soluciones efectivas 

 

 

 

 



Anexo 3: Cuestionario  

CUESTIONARIO  

Edad: ...……………….                   Sexo: …………………………………… 

Distrito: ………………………………… 

Marque si es primera vez que toma un servicio en el taller (SI) o (NO) 

OBJETIVOS 

Conocer las respuestas de los clientes que toman un servicio en el taller mecánico   

INSTRUCCIONES 

Lea detenidamente cada una de las preguntas y marque con una (X)  

Nunca = 1 – Casi Nunca = 2 A veces = 3    Casi Siempre = 4 Siempre = 5 

 

DIMENSIONES ITEMS Nunca Casi 

Nunca 

A veces Casi 

Siempre 

Siempre 

Redes sociales 
La empresa pública 

contenido regularmente 

en sus redes sociales 

     

El contenido de las 

redes sociales de la 

empresa se actualiza 

constantemente 

     

La frecuencia de 

publicaciones en redes 

sociales mantiene mi 

interés en la empresa 

     

La empresa responde 

rápidamente a las 

consultas realizadas en 

redes sociales 

     

Las respuestas de la 

empresa en redes 

sociales son útiles y 

completas 

     

El personal encargado 

de redes sociales 

resuelve mis dudas con 

eficiencia 
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Marketing de contenidos 

El contenido publicado 

por la empresa es 

relevante para mis 

necesidades 

     

El contenido digital de 

la empresa ofrece 

información útil y 

práctica 

     

Las publicaciones de la 

empresa aportan valor a 

mis decisiones de 

compra 

     

La empresa utiliza 

diversos formatos 

(videos, imágenes, 

texto) en su contenido 

digital 

     

Las publicaciones 

incluyen elementos 

visuales atractivos 

como gráficos o 

fotografías 

     

El contenido de la 

empresa es dinámico y 

aprovecha diferentes 

plataformas digitales 

     

Publicidad Digital  
La empresa pública 

contenido regularmente 

en sus redes sociales 

                

El contenido de las 

redes sociales de la 

empresa se actualiza 

constantemente 

               

La frecuencia de 

publicaciones en redes 

sociales mantiene mi 

interés en la empresa 

                       

La empresa responde 

rápidamente a las 

consultas realizadas en 

redes sociales 

              

Las respuestas de la 

empresa en redes 

sociales son útiles y 

completas 

              

El personal encargado 

de redes sociales 

resuelve mis dudas con 

eficiencia 

                                                                                                                                                                                             

Identidad visual  
El contenido publicado 

por la empresa es 

relevante para mis 

necesidades 

                

El contenido digital de 

la empresa ofrece              
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información útil y 

práctica 

Las publicaciones de la 

empresa aportan valor a 

mis decisiones de 

compra 

                

La empresa utiliza los 

mismos colores y 

diseños en todos sus 

medios de 

comunicación 

               

La identidad visual de 

la empresa es coherente 

en su publicidad digital 

                

Los elementos visuales 

de la marca refuerzan su 

reconocimiento en el 

mercado 

                       

Productos y Servicios 
Los servicios ofrecidos 

por la empresa cumplen 

mis expectativas de 

calidad 

              

El servicio técnico de la 

empresa es confiable y 

eficiente 

               

El nivel de calidad de 

los servicios de la 

empresa es consistente 

en cada visita 

               

La empresa ofrece una 

variedad de servicios 

que satisfacen diferentes 

necesidades 

             

Los servicios 

proporcionados por la 

empresa son suficientes 

para mis requerimientos 

                      

La empresa ofrece 

servicios innovadores 

que destacan en el 

mercado 

         

         

        

Calidad de servicio  
La atención al cliente en 

la empresa es cordial y 

profesional 

     

El personal de la 

empresa está bien 

capacitado para atender 

mis necesidades 

     

El trato recibido en la 

empresa mejora mi 

percepción de la marca. 
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La empresa resuelve de 

manera eficiente los 

problemas o quejas de 

los clientes 

     

El tiempo de respuesta a 

mis problemas o quejas 

es rápido y satisfactorio 

 

     

El personal encargado 

de solucionar 

inconvenientes brinda 

soluciones efectivas 
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Anexo 4: Confiabilidad de Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

.800 15 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 5: Base de datos Marketing Digital 
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Anexo 6: Posicionamiento de Marca 

 

  



 Anexo 7: validacion de jucio de expertos  
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